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Hotel Rosa Mia

Hotel Rosa Mia

Resefa: En 1998 surge como iniciativa privada “Hotel
La Joya” con 25 habitaciones confortables y servicios
de excelencia; manteniéndose en el mercado hasta
el 2013 ya que se reportan bajas en la visita de
huéspedes, debido a las situaciéon econdmica en el
pais, asi como la construccion del Tranvia, dando
como consecuencia el cierre del hotel al publico.

Nace en el 2015 una nueva alternativa de hospedaje en
Cuenca “Hotel Rosa Mia”, con 30 cémodas habitaciones,
parqueadero privado,lavanderia, ducha de agua caliente,
bano privado, internet y demas servicios hoteleros.



Hotel Rosa Mia

PROPOSITO

Se  desarrolla un manual de procesos encaminado a la realidad especifica
de “Hotel Rosa Mia”,este es amigable, de facilacceso y manipulacién
considerdndose una herramienta de gestiéon estratégica para optimizar
recursos, perfeccionar tiempos y tareas ejecutadas por el personal de Hotel
Rosa Mia.

Se quiere mejorar la satisfaccion de los clientes
Reducir las quejas y reclamos
Incrementar las ventas

Se pretende reducir el uso de energia

Reducir el uso del Agua

Reducir la accidentabilidad

MANUAL DE GESTION INTEGRAL ALOJAMIENTO

Aqui se establece la estructura organizacional de Hotel Rosa Mia
refiriendo los procesos documentados en cada area o departamento.



Hotel Rosa Mia
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Hotel Rosa Mia

Revisar Disponibilidad y Coordino Reserva
Brindar Informacion Otro Hotel O—@Despedida

Servicios y Costos.

Verificacion Forma de
J Pago N°. De Dias
(Cobrar Anticipo o Crédito).

Saludo de
Bienvenida.

Check IN.
Verificacion
Reserva

¢Tiene
Reserva..?

Entrada del
Huésped.

Llenar Tarjeta ¢

Recibido en
Registro.

Recepcion.

Check Out.
Hora Desayuno.
Clave Internet.
Serv. Habitacion.

Atencién

Solicitud del ®
[ ] Pedido. via telf.

- Info. Turistica.

pd

@)

Huésped ()
Botones lleva

Equipaje.

cumple
estadia.

Verificacion consumos
estado habitacion.

o Cliente llena
encuesta de
satisfaccion del cliente.

Cancelacién
y verificacion
de la cuenta.

(Firma si se
trata de
corporativo).

Limpieza
de la
habitacion.

Despedida final
huésped se retira.




Hotel Rosa Mia

En el Manual de Gestion Integral de Alojamiento se abarcan los procesos
referentes a:

a) Compromisos y Responsabilidades de la Direccion.
b) Identificacién de los Procesos.
c) Los objetivos de Procesos son medibles y monitoreados.

d) Recursos Humanos.

e) Comunicacién Interna.
f) Higiene Personal.

g) Infraestructura.

h) Prestaciéon de Servicios.

i) Oferta de Servicios.

j) Reservas.

k) Ingreso de Huéspedes.

1) Atencién durante su estadia.

m)Atencion telefénica y medios electrénicos.
n) Egreso de huéspedes.

o) Mantenimiento.

p) Limpieza y desinfeccion.

@) Limpieza y acondicionamiento de habitaciones.
r) Compras y Proveedores.

s) Programa Buenas Practicas Ambientales.



Hotel Rosa Mia

SECCIONIIDELPROCEDIMIENTODELICENCIAMIENTO

Art. 11.- Del procedimiento y requisitos de licenciamiento anual de
funcionamiento.- Para el proceso de licenciamiento de los establecimientos
de alojamiento turistico, la Autoridad Nacional de Turismo o el Gobierno
Auténomo Descentralizado al cual se le haya transferido la competencia de
licenciamiento, debera solicitar como requisito indispensable el certificado
de registro de turismo y los demas que sean requeridos conforme a la

normativa vigente, de ser el caso.

El procedimiento de obtencién de lalicencia inica anual de funcionamiento
serd realizado obligatoriamente mediante la herramienta en linea de la
Autoridad Nacional de Turismo, o de acuerdo al procedimiento establecido
por el Gobierno Auténomo Descentralizado al cual se le haya transferido la

competencia, segiin corresponda.

Los requisitos para obtener la licencia Gnica anual de funcionamiento,

aparte del registro de turismo seran los siguientes:
a) Pago del impuesto predial.

b) Activos de la empresa segin lo declarado en el impuesto a la renta

correspondiente.

c) Pagos por concepto de renovacion de licencia Gnica anual de

funcionamiento, de ser el caso.



Hotel Rosa Mia

d) Estar al dia en el pago de las obligaciones previstas en la Ley de Turismo

y normativa pertinente.

Una vez obtenida la licencia Unica anual de funcionamiento segin el
procedimiento establecido, se debera contar con dicho documento para su

exhibicién, en un lugar que sea visible para el huésped.

En el caso de que el Gobierno Auténomo Descentralizado no cuente con
una herramienta informatica para el registro y licenciamiento de los
establecimientos de alojamiento,la Autoridad Nacional de Turismo otorgara
de manera gratuita un enlace a su herramienta digital con el fin de mejorar

los procesos y dar cumplimiento a lo establecido en este Reglamento.

Para la Renovacion del Registro Municipal se requiere:
* Copia del Registro Municipal obligatorio anterior.
* Copia del Pago de la Patente del afio anterior.
* Copiadela carta de pago del Predio del aiio en curso.

* Copia de la cédula/ pasaporte y certificado de votacién del

representante legal, o apoderado.
* Copiadel RUC O RISE.

* Foto tamarfio carnet del propietario del local comercial.



Hotel Rosa Mia

* Foto a colores de la fachada completa (con las puertas cerradas).

* (Copia permiso del letrero; para esto se tiene que: Ingresar en la
pagina enlinea.cuenca.gob.ec; y realizar el registro ciudadano e
imprimir el Acuerdo de Responsabilidad y Condiciones de Uso, para
posteriormente ser presentado en la ventanilla de Areas Histéricas

para activar el usuario.

* Copia del Registro del Ministerio de Turismo para equipamientos
turisticos, y equipamientos de alojamiento, deberdn contar con

codigo QR.
* Permiso Benemérito Cuerpo de los Bomberos.

* (Copia del Pago de la Licencia Anual de establecimientos turisticos del

ano anterior.

Art.13.- Categorias segin la clasificacién de los establecimientos de alojamiento
turistico.- Es competencia privativa de la Autoridad Nacional de Turismo
establecer a nivel nacional las categorias oficiales segtin la clasificacion de los

establecimientos de alojamiento turistico y sus requisitos.
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Las categorias de los establecimientos de alojamiento turistico segin su

clasificacién son:

Clasificacién del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas
Hotel 2 estrellas a 5 estrellas

Hostal 1 estrella a 3 estrellas

Hosteria - Hacienda Turistica 3 estrellas a 5 estrellas —

Lodge Resort 4 estrellas a 5 estrellas

Refugio Categoria inica Campamento turistico Categoria tinica

Casa de huéspedes Categoria Unica.
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t) Programa de vigilancia de salud, prevencion
y control de riesgos.

u) Auditorias.
v) Quejas Reclamos y Sugerencias.
w) Mejora Continua.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS

Para esto se deben ejecutar acciones oportunas e inmediatas para
solucionar las quejas y reclamos que se pudieren suscitar, las mismas
deben ser documentadas para darles seguimiento que permitan establecer
las causas de las quejas y sugerencias e impulsar acciones de mejora.

Es importante dar 1 nombre para el tipo de queja:

- Habitaciones sucias.
- Humedad en la Habitacion.
- Falta de toallas.

- Error en la reserva. (Bloqueos no
guardados, Datos erréneos de los
huéspedes).

- Falta de claridad en las tarifas.
(Tarifas Rack, Feriado, Promocional,
Corporativas).

- No hay agua caliente en la
habitacion.
- Servicio higiénico en mal estado.

- Recepcionista no se expresa con
claridad.

- Falta de Cortesia y Amabilidad en
los empleados.

- Lentitud en el servicio.
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- Limpieza defectuosa. - Extintores caducados.
- Bafios en mal estado (averias). - Gradas resbalosas.
- Falta de Iluminacién.

Mantener la
1° calma y ser

Imparcial. ._'.

30

una solucion
RINELIEEN

Paso uso interno

(Informe de quejas y
recomendaciones).

é@ Ofrecer
K

Recepcionista o
Responsable de
. 4 Quejas debe:

Pedir
Despedida disculpas.
cortés.

Si no fue
satisfactoria la
solucion
proporcionar otra.

50

Para la practica y mejor
desenvolvimiento ante las quejas es
recomendable los ROLE PLAYING
(dramatizaciéon con los empleados ante
posibles incidentes.
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Instructivo de reglas de cortesia y trato al cliente

Saludo de Bienvenida
que invite al huésped al
didlogo.

En qué le puedo ayudar?

Guiarse en la tarjeta
de registro con el
apellido del huésped
para dirigirse a él.

Si en este transcurso de
tiempo llega otro cliente
dirigirse con una sonrisa
indicando que pronto lo
atendera.

Si observa que el tiempo
de espera se extendera
sugiera al huésped realizar

otra actividad (Desayunar, hacer

uso de internet).

El huésped que w
ingrese al hotel no debe
sentir jamas que no se (4 111
ha notado su presencia. J

] El huesped regresara si
C.) ) obtiene un servicio amable,

cordial y de excelencia.
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Establecer una comunicacion efectiva tanto con el cliente interno
como con el cliente externo

Evitar
distracciones.

No omitir
detalles
especialmente
en tarifas y
servicios.

Contacto
visual.

interrumpir,
criticar ni dar

consejos
voluntarios.

Relacionarse dentro de estandares de Buena Educaciéon vy
Normas de Urbanidad
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1.- Demuestre su educacién, respeto, privacidad y tranquilidad hacia los com-
paiieros de trabajo, clientes, proveedores, huéspedes.

2.- Evite peleas, y roces entre compaiieros (no grite).
3.- Mantenga un comportamiento adecuado en el area de trabajo.

4.-No abuse del tiempo en espacios como: el bafio, hora del almuerzo, capaci-
taciones; etc.

5.- Procure siempre otorgar ayuda en lo que sea necesario.
6.- No use el celular, tampoco ingrese en internet en horas de trabajo.
7.- No se permiten visitas de indole personal al trabajo.

8.- Cumpla con las normas y responsabilidades delegadas por el administrador
o jefe de area.

9.- No ensucie las instalaciones del hotel, mas bien proporcione siempre cuida-
doy aseo del mobiliario y equipos.

10. Lema: “ Mantener en buen estado el ambiente de trabajo es tarea de todos”.
Cuidar la Higiene, Salud, Apariencia personal
Seglin la pagina:

https://www.protocolo.org/social/usos-sociales/urbanidad-y-buenos-moda-
les-la-buena-educacion.html

1.- Mantenga a diario una buena higiene personal. El cabello, la piel, los dientes
limpios, las ufias cortas y arregladas. En el caso de las mujeres se debe usar un
maquillaje suave.

2.- Utilice el uniforme adecuadamente y respete los horarios. Este debe estar
limpio y planchado.

3.-Mantener limpias y en buen estado las cosas y espacios que se ocupan.

14
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GUIA PARA DESARROLLO DEL MANUAL DE GESTION
DE TALENTO HUMANO

Debe existir una fusion permanente para mejorar la capacidad operativa,
administrativa y de gestién, encaminados hacia un mismo objetivo.

> Gerente
gestion de \
recursos /

N %
\\' =
- Calidad.
\ / Satisfaccion
/ del cliente.

QV Calidad de

vida laboral.
—

o

Rentabilidad.

Compromiso,
liderazgo,
conocimiento,
creatividad,
motivacion,

/
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Seleccion y contratacion de personal huevo

El Organigrama corresponde a la parte operativa del Hotel con los cargos, su
jerarquia; y las funciones con sus responsabilidades de los puestos, asi como
su perfil profesional y valoracién médica. Los contratos de trabajo deben ser
por escrito y registrarse en los organismos de control (MDT e IESS). Los pasos
para el reclutamiento del personal segin.

http://www.pymerang.com/ventas-y-servicio/ventas/estrategia-de-ventas/
diseno-de-la-fuerza-de-ventas/-475las-habilidades-mas-preciadas-en-las-
ventas

1.- Analice en profundidad las necesidades del puesto y de la organizacion.
2.- Realice una descripcién funcional total del puesto.

4.- Lance el proceso de reclutamiento para el puesto.

5.- Preseleccione a los candidatos mas adecuados para el puesto.

6.- Compare los perfiles de los candidatos con el del puesto.

7.- Preseleccione a los finalistas para el puesto.

Induccion

1.- El administrador indica las instalaciones del hotel, el manual de funciones,
presentacion con los empleados.

2.- También se entrega una copia del Reglamento de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

3.- Entrenamiento en el puesto de trabajo.

4.- Capacitacién Cultural Turistica.



Hotel Rosa Mia

PROGRAMA DE CAPACITACON Y ADIESTRAMIENTO

Identificgr Ialls necesidades Induccién en proceso: Explicacion del
de capacitacién en procesos, ambiente y SST. uesto de trabajo.
ambiente y SST.

Adiestramiento Entregar el manual

SIS 1 de funciones.
puesto de trabajo.

Actualizacion de procedimientos e instructivos
1. El administrador actualiza y modifica todos los documentos.

2. Realizar las mejoras en base a la realidad del hotel, sean estos (cultura,
puestos de trabajo, procesos y demés situaciones).

3. Aprobacion del resto de directorio del hotel.

4. Socializa los mismos en las diferentes areas o departamentos del hotel.

PROGRAMA DE INSPECCION Y MANTENIMIENTO

El entorno de trabajo se tornara seguro y saludable mediante la inspeccién
y el mantenimiento adecuado de: maquinaria, utensilios equipos entre otros.

Disefiar
cronograma anual

de mantenimiento.

N
Realizar un

historial de vida
de los equipos
(Contabilidad
depreciacion),

Pruebas y
reparaciones.

- -
/ Renovacion de
piezas, focos.
)
—— \
Actualizar el registro
de equipos con la

Verificar el estado
de equipos de
proteccion de

ayuda de los técnicos

trabajadores: guantes, de maquinaria.

mascarillas, gorras,
mandiles.
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PROGRAMA DE LIMPIEZA Y DESINFECCION

1.-Estaral dia en cuanto a requisitos e inspecciones realizadas por el Ministerio
deSalud del Ecuador.

2.- Elaborar un cronograma de limpieza y desinfeccion.

3.- Realizar diariamente una tabla informativa de la limpieza por horas en
areas comunes.

4.- Disenar un programa de control de plagas (cada afio).

5.- Capacitar al personal sobre aseo personal, uso y mantenimiento de
utensilios, quimicos; técnicas de limpieza; entre otros.

6.- Entregar el uniforme, utensilios de limpieza, proteccién y desinfeccién en
buen estado a los empleados.

7.- Establecer procesos y protocolos de limpieza, desinfeccion en las areas del
hotel.

8.- Desinfectar y limpiar periédicamente: techos, vidrieras, jardines, bodegas,
buhardillas.
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PROGRAMA DE VIGILANCIA DE LA SALUD
PROGRAMA:

Organizar
1 botiquin.

I\/\
Lugar Lista de
estratégico. medicamentos.

riesgos e
higiene.

Charla
capacitacion
sobre
enfermedades,

fichas.

V/ gun las

permisos de
salud con
certificados
del [ESS. 44
e
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PROGRAMA DE BUENAS PRACTICAS AMBIENTALES

Se pretende evitar al maximo los impactos ambientales que se realizan
dentro de la actividad hotelera, generando respeto por la biodiversidad y su
conservacion.

Mediante medidas preventivas:

a) Manejo de residuos y d) Uso de materiales reciclados.

contaminacion. e) Ahorro de electricidad.

b) Ahorro de agua. f) Mejor funcionabilidad y
mantenimiento de maquinas

c) Consumo de productos (lavadora, secadora, lavador de

biodegradables, organicos. vajilla; etc.)

l Cerrar Llaves. l
Informar Fugas.

— l Anuncios en I
Serv. Higiénicos.
A 4 N

Revisar Comunicar
con anuncios’
a huéspedes
medidas que
permitan
ahorrar agua,

tanques de
reserva, sisternas;
entre otras fugas

I .
Explotar al A h orro d e Ahorro en

maximo la planillas de

luz natural. Agua y Energia. pago

mensual.
/—\
Colocar sensores de

focos movimiento y
ahorradores. llaves de agua
automaticas.
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DIRECCION EJECUTIVA DE LA AGENCIA NACIONAL DE
REGULACION, CONTROL Y VIGILANCIA SANITARIA —

ARCSA

Responsabilidad ambiental
en compras trabajar
preferentemente con proveedores
que mantengan menor impacto
con el medio ambiente.

Comprar dosificadores para
productos de de uso frecuente.

Evitar impresiones para leer
directamente desde el computador.

Reutilizar papel dos caras en
impresiones.

[ Residuos y

Capacitar a los
empleados para que
dispongan de los
productos necesarios

Gestion de

Promover a las 3R:

educir
eciclar
eutilizar

Separar residuos
en diferentes
basureros: Reciclables,
organicos, inorganicos.

€n su area y no
mezclarlos.
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INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA SANITARIOS

Detalla el trabajo de limpieza como apoyo a otros procesos, creando una
metodologia especifica en cuanto a las habitaciones y sanitarios de Hotel Rosa
Mia.

ACTIVIDAD DESCRIPCION

Debe colocar un cartel avisando
que el piso esta mojado.

Debe eliminar todos los residuos
s6lidos con un buen barrido del
piso.

En cuanto a los sanitarios debe
eliminar los residuos organicos
como inorganicos con la escoba
de cerdas fuertes
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Una vez eliminado todo tipo de
residuos limpia los mismos con
agua caliente mezclando con
detergente.

Ademas utiliza desinfectates
amigables con el ambiente.

Debe mantener un perfecto
estado de limpieza de las paredes
a fondo cuando sea necesario.

El vaciado de basureros, la
reposicion de papel higiénico,
papel toalla y jabon liquido debe
hacerlo a diario
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El encargado procede a limpiar el
lavamanos sacando las pelusas y
cabellos.

Posteriormente realiza el
lavado de la bafiera restregando
uniformemente la misma con
detergente y agua caliente.

Finalmente realiza la limpieza de
la griferia y del espejo de bafio
con limpia cristales.
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a) Detalle operativo de limpieza
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INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA AREAS COMUNES

Detalla minuciosamente la metodologia para realizar el trabajo de limpieza en
las areas comunes del hotel.

El /la encargado/a de esta
actividad  limpia, trapea las
areas de acceso, puertas, pasillos,
mesén de servicio, de las areas
comunes del establecimiento con
productos de limpieza.

El /la encargado/a limpia las
areas de circulacién interna
que se encuentran en todo
el establecimiento y con los
elementos de limpieza mas
adecuados para cada caso.
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El /la encargado/a barre, trapea y
limpia areas de descanso interno,
areas deportivas, gradas, pasillos;
con los elementos adecuados a
cada caso.

El /la encargado/a limpia los
polvos de los marcos de los
cuadros, elementos decorativos,
luminarias y mobiliario que
estan en las areas comunes del
establecimiento, utilizando los
elementos de limpieza adecuados
a cada caso, posteriormente
pondra agua en las plantas.

Elencargado/allena el REGISTRO
SEMANAL DE LIMPIEZA, este
proceso se repite dos veces al dia:
antes del inicio y al finalizar la
jornada.
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Para finalizar ama de llaves
realiza un control visual de
la actividad realizada por el
encargado/a de la limpieza.

INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

Por la estructura muchas veces se maneja de manera independiente la
habitaciéon y sus respectivos bafios.

28
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El /la encargado/a de esta
actividad vacia papeleras, recoge
vasos, limpia puertas, pasillos y
trapea pisos o aspira alfombras
de areas de acceso y de la
habitacién.

El /la encargado/a desviste la
cama, retira la lenceria usada,
viste y cubre la cama.

El /la encargado/a limpia
elementos decorativos, muebles,
accesorios, closets, usando
los elementos de limpieza mas
adecuados a cada situacion.

Pasa un trapo blanco por las
hendijas, soportes y superficies
dondeel polvo se puede acumular.
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El /la encargado/a limpia a
profundidad el cuarto de bafio
de la habitacién utilizando los
elementos quimicos adecuados a
cada situacién.

El /la encargado/a limpia el
cuarto de bafio, con absoluta
proligidad. Iniciando por pisos,
puertas, inodoro; utilizando los
elementos quimicos adecuados
a cada situacion y los EPP
correspondientes.

El /la encargado/a limpia en
el cuarto de bafio: lavamanos,
espejos, elementos decorativos,
dispensadores de jabon,
utilizandoloselementosquimicos
adecuados a cada situacién y los
EPP  correspondientes.
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El /la encargado/a limpia en el
cuarto de bafo: area de ducha,
paredes, piso, puertas o cortinas
de bafio, llaves y elementos
metalicos, utilizando los
elementos quimicos adecuados
a cada situacion y los EPP
correspondientes.

El /la encargado/a procedera a
la desinfeccién y sanitizacion de
la habitacién y cuarto de bafio,
asegurandose que se eliminen
los posibles contaminantes,
utilizandoloselementosquimicos
desinfectantes adecuados y los
EPP correspondientes.

El /la encargado/a coloca
articulos complementarios
y amenities y adecuar la
habitacién y el cuarto de bafio
cumpliendo las definiciones

estéticas determinadas
por la administracion del
establecimiento.
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El encargado/a llenara el
REGISTRO = SEMANAL  DE
LIMPIEZA, este proceso se
repetira una vez al dia y a la
salida de un huesped.

Para finalizar el proceso, ama de
llaves realizar un control visual
de la actividad realizada por el
encargado/a de limpieza.

EQUIPOS DE LIMPIEZA:

EQUIPOS DE PROTECCION
PERSONAL

O NY

TRAPEADOR

ATOMIZADOR

X

J

|

ESTROPAJOS
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INSTRUCTIVO ATENCION TELEFONICA Y MEDIOS
ELECTRONICOS

Este instructivo establece la metodologia para la atencion telefénica y por
medios electrénicos de manera adecuada.

El recepcionista procura
contestar inmediatamente (antes
del tercer timbre) el telefono.
Utilice el mensaje institucional,
salude de manera amable con
el saludo Hotel Rosa Mia buenos
dias, buenas tardes, buenas
noches, mi nombre es.. un
placer saludarle, en que le puedo
ayudar...? Es un placer poder
atenderlo !. Hable con buena
articulacién, vocalizacién y en el
idioma adecuado para el cliente.

El /la encargado/a da al cliente
una atencién completa y
exclusiva durante el tiempo
de la comunicacién. Si se debe
poner en espera al cliente, el
tiempo debe ser menor a 30 seg.
Solicite al cliente la informacién
pertinente para determinar el
tipo de servicio a suministrar.
Sea asertivo con las respuestas
ofrecidas al cliente. Pregunte al
final de la comunicacién si quedo
satisfecho con la respuesta y si
necesita algo mas.
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El /la encargado/a, para mecanismos
de atenciéon  virtual, utilice
el aplicativo dispuesto por la
institucién para la atencién virtual
de peticiones, sugerencias, reclamos.
Garantice la rapidez en la respuesta.
Use la tipografia adecuada, con
fuentes y tamaros especificos que
permitan su lectura en la pantalla.
Evite el uso de emoticones, imagenes
o contenidos fuera de requerimiento.

El /la encargado/a, en los
mensajes electrénicos, debe ser
cordial al saludar y despedirse.
Use el aplicativo institucional
para dar respuestas, no use
correos personales. Cuando el
cliente solicite informacién sea
preciso y haga referencia a la
informacién alojada en su portal.
Redacte en tercera persona y no
utilice siglas ni abreviaturas.
Siempre firme con su nombre y
cargo
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El /la encargado/a cuida siempre
los buenos modales y es paciente
con el cliente que atiende. Si la
comunicacién se complica, pase
la llamada a un jefe o supervisor.

: T AR El/laencargado/cuandoelcliente

o huésped, solicite informacién
no disponible o accesible; solicite
disculpas, explique los motivos y
ofrezca proveer la informacion
en el menor tiempo posible.
Indague la informacién y provea
la respuesta de forma inmediata.

PROCEDIMIENTO DE CHECK IN

-__=

cionista asigna
habitaciones
respetando las (hab.

sucias, ocupadas,
reservadas,
mantenimiento),

actualizada

(Sucias, ocupadas,

reservadas en e (N

mantenimiento).

a las habitaciones
reservadas, y
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Comentar
sobre la forma

Preguntar si la de pago y

factura debe ser st | Verificar
emitida con los felg)isiirelr @ numero de
mismos datos o anticipo. e
bajo otro Informar
nombre. sobre
Solicitar llenar - servicios: horarios,
tarjeta de @ - room service,
. [ ) servicios adicionales,
registro. iy
R informacion

¢ turistica. Siel
M@ huésped

lega antes del

» _ horario establecido,
Confirmacion informar la no
dereserva. =4 dBp(ﬁggAggg;
~alternativas que
incluyan custodia
de equipaje.

Entregar las |
Verificacion llaves de la |
de reserva. habitacion, |
tarjeta del §
hotel, y clave
de internet.

Saludo de
Bienvenida. Solicitar el servicio
de botones.




Hotel Rosa Mia

Botones
dala
Bienvenida

y se
identifica.

||
e ©
>4
Brinda II

informacion

=ty Acompanamiento
del Huésped.

Informa el
buen estado horario de

de ‘ Check Out, y
habitacion. se pone a las

ordenes.
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/ Elaborar un listado ]
de salidas.
N
( Monitorear estado
\ de habitaciones.
{ : . (a——
istado a camareras.
Huésped anuncia su
salida en recepcion.

Recepcionista verifica todos
los consumos.
Recepcionista verifica datos para la
factura y procede a facturar.
Solicitar revision de la factura para que
sea firmada por el huésped.
Solicitar revision de la factura para que
sea firmada por el huésped.
( Despedida amable. )
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PROCEDIMIENTO DE OBJETOS OLVIDADOS

1. El jefe de recepcion es el encargado de este proceso.

2. Aplica desde que se encuentra un objeto olvidado en la habitacién, en un
area publica, un pasillo, bafio, restaurante, lobby, etc., hasta que es devuelto al
huésped o se ha dispuesto como objeto olvidado.

3. Las camareras, botones revisan las instalaciones, si encuentran objetos
olvidados lo reportan a recepcion.

4. Recepcionista trata de localizar al huésped para informar, hasta hacer
efectiva la entrega.

5. Sino lo localiza se llena el Registro de Objetos olvidados:
a) Fecha y lugar donde fue encontrado.
b)Ntumero de Habitacion
c) Datos del Huésped
e) Quien lo encontro.

6. El jefe de recepcién guardara en un lugar seguro destinado solo para esto
f)Estos permaneceran alli por 1 afio.

7. Si transcurrido ese tiempo (1afo) no se realiza el reclamo se tendra que:
g)Donar a una institucién de asistencia social.

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y SELECCION DE
PROVEEDOR

a) Sirve para mejorar el desempenio de los proveedores
b) Mejor sostenibilidad econémica
c) Brindar a los clientes la mejor opcién del servicio de alojamiento.

1. Tenga permiso de funcionamiento al dia.

2. La empresa disponga de medios adecuados para la entrega del producto/
servicio al cliente.

3. Utilice métodos para el control de la calidad de sus productos/ servicios.
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4. Gestione las quejas, reclamos y sugerencias documentadamente.
5. Mida la satisfaccion de los clientes.

6. Cuantos dias de crédito establece para mi hotel.

Precio Cobertura geografica

Calidad Integridad

Plazo de entrega Responsabilidad financiera
Nivel de servicio Capacidad técnica y productiva

PROCEDIMIENTODE COMERCIALIZACION DE SERVICIOS
DE ALOJAMIENTO

Para la comercializacion de los servicios de hospedaje se requiere:

Participar en ferias y eventos

Participar en encuentros que organizan los representantes de la oferta de
un destino con los representantes de operadoras y agencias de viajes con el
objetivo de dar a conocer los servicios del hotel.

Al terminar el afio se podran definir los objetos llamativos que causen impacto
para la venta u obsequios en ferias, eventos, workshops, corporativos, para
atraer a los representantes de dicha exposicién.

-Es recomendable que la Publicidad y promocién de ventas lo realice una
empresa experta externa que maneje de mejor manera tanto en redes sociales,
medios de comunicacién y promociones que junto con el administrador o
representante los puedan ir monitoreando dependiendo de fechas temporada
baja, feriados, promociones; entre otras. Es la capacidad de capturar la
atencion de potenciales clientes o de clientes ya ganados, para que se vuelvan
recurrentes, hacia cierto producto o servicio en particular. www.improma.
com--/que-es-la-publicidad/
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Considera lo siguiente al momento de definir los precios de los servicios y
tarifas de alojamiento

Valores o precios que sea el de menor precio en el mercado.

Demanda.
Competencia.

Alta.
Baja.
Feriados.

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA Y VERIFICACION INTERNA

a) Verificacién Interna con atencién inmediata:
1. Estado e importancia del departamento o area.

2. Dependiendo la incidencia de problemas.
3.Cambiossignificativosenlaadministracién,organizacion,tecnologia.
4. Resultados de mejoras en los procesos anteriores.

b) Revision de la documentacion.
c) Ejecucion de Auditoria.

d) Verificacion del puntaje correspondiente incluyendo informacién
relacionada a actividades y proceso.

e) Conclusiones
f) Recomendaciones
g) Seguimiento de Auditoria

h) Acciones correctivas






