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OBJETIVO

Conocer los estandares de servicio en conserjeria para la interaccion con el huésped, asistencia
durante su estadia como mensajeria, custodia y entrega de equipaje, de modo que se asegure una
calidad uniforme en las propiedades de la cadena Oro Verde Hotels.

ALCANCE

e Botones

e Porteros (en ausencia de botones)

e Supervisor de Conserjeria (en ausencia de botones)
o Jefe de Conserjeria (en ausencia de botones)

ESTANDARES OPERATIVOS.

Area de botones — conserjeria.

1. Los colaboradores deben presentarse a su sitio de trabajo 10 minutos antes de iniciar el turno,
debidamente uniformados, excelente presentacién personal aplicando los lineamientos de
uniforme y presentacion personal de la cadena.

2. Reuvisar el libro de novedades del turno, libro de encomiendas por paquetes o sobres por
entregar, libro control bodega de equipaje, bitacora de traslados, etc.

3. Revisar el listado de grupos con horas de llegada y preferencias, debe identificar los
huéspedes frecuentes VIP y estar pendiente de su llegada.

4. Mantenerse enterado de los eventos del dia, salones y horarios para dar informacion
inmediata y oportuna a los asistentes de los eventos.

5. Mantenerse informado de los horarios de restaurantes y su ubicacion para dar informacion
inmediata y oportuna.

6. Mantenerse informado de los site que estén programados por el dia para tener listo los
welcome drink a las empresas que nos visitaran.

7. Revisar la dotacién de suministros como etiquetas de equipaje, cinta adhesiva, tijeras,
lapiceros, resaltadores, sombrillas, periédicos, claves de wifi y demas suministros que se
necesiten para la operacion. Elementos de limpieza basicos para el area, pulidor de carrito de
botones, alcohol, etc.

8. Verificar estado de su &rea, carrito de botones que estén funcionando correctamente, limpios,
pulidos y en su espacio para no entorpecer el paso de huéspedes. Revisar que la radio

funcione.

9. Verificar montaje y abastecimiento de estacion de bebidas para el recibimiento del huésped.
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10.

11.

12.

RUTINAS REVIVIDAS (RECIBIMIENTO AL HUESPED)

Tipo de servicio Insumos Bebidas Alimentos
Charol, pinzas, toallas
Luxury Personalizado frias con aroma, vasos de Bebida de autor No aplica
vidrio y servilletas
vasos térmicos
desechables, Café, agua caliente,
., removedores de madera, Bebida fria Bocadillos
Upscale Estacion .
azucar morena, blancay | institucional o agua locales
endulzante artificial, saborizada
sobres de té, servilletas
vasos térmicos
desechables, Café, agua caliente,
Upper ., removedores de madera, Bebida fria .
. Estacion o No aplica
Mindscale azucar morena, blancay | institucional o agua
endulzante artificial, saborizada
sobres de té, servilletas
Bebida fria
Select ., vasos desechables, o .
. Estacion . institucional o agua No aplica
service servilletas .
saborizada

*Horario a ser determinado por cada propiedad.

Durante su turno debe consultar con recepcién si existen mensajes pendientes de entrega a
huéspedes y llevarlos inmediatamente al destinatario, recuerde que de la prontitud y exactitud
de un mensaje puede depender el éxito de la buena imagen del hotel y estadia del huésped.

Ofrecer ayuda a los huéspedes que salgan, con servicio de taxi, orientacién para dirigirse
algun sitio cerca del hotel, centros comerciales, museos, atracciones de la ciudad, playa, etc.

Revisar el listado de entradas del dia con observaciones importantes sobre traslados, hora de
llegada y otras solicitudes. Organiza los traslados segun el listado “Transportation request”
de acuerdo a los datos de cada arribo, tomando en cuenta cualquier novedad en los arribos
en el aeropuerto.
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o Nombre y contrasenia, clic en login y seleccionamos PMS.

e OPERA Full Service Edition - Yersion 5.0.04.01/5 - Internet Explorer
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Elije la opcion Miscellaneous, luego escogemos el reporte de “Transportation Request”.
En la siguiente ventana se debe ingresar lasfechas y demas datos que solicita el sistema.

4 @ @ )
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Pagina 4 de 13



Guest Name Fick Up Data / Time Station Code Carrier Code Transport Code Adults Children Arr Date  Resv. Status Room viP

Transport Type (PickUp) VAN HOTEL
ABREU,HERBERT SR 08/04/19 1300 ATO AV 7391 1 ) CKOT
Araujo Demet SR Il 1126 ATO CcM 273 1 CKoT 50
BARRERO,JUAN MANUEL SR 09/04/19 19.25 ATO LA 2414 (SR ROJAS 1 CKO 63
IRA}
Blaneca Ho April 03 ATO XL 439 0 9043
R ATO AA 933 2 804
0,JOSE IGNATIO SR ATO AV 7381 1 CROT 402 VIP1
G DE PEROTTIANNABELLASRA 0804118 £ ATO XL 1361 1 KT 03
DE LA TORRE VEGA, S 080418 126 ATO CcM 273 1 306
3 NATALY 08/04118 0652 ATO XL 1351 2 416
FAM TRIP METROPOLITAN TOURING 05/04/18 1830 ATO XL 1375 0 0 05
Abii
FRAR 0204118 0005 ATO AV 593 (AMANECER 1 0 020419 CKOT 227
19 2121 ATO AA 927
19 1125 ATO CcM 273 723 VIP1
9 1730 ATO CM 308 at]
16 2314 ATO AV 838 414
19 0000 204
18 20045 ATO Cc™ 687 526
a7idie 1535 ATO AV 8383 825
19 21:50 ATO LA 1441 ? 218
¥ 2032 ATO AV 622 819 VIP1
C 060419 1100 ATO AV 54 8 CKOT 517
HUBER PATRICK SR 080418 2120 ATO AA 927 CKOT 430
JARAPATRICIC,GP QU041 0950 ATO EQ 193 0 09/04/19  CKOT 309
LARREA ESTEBANEZ FABRIZIO SR 0904118 06:50 ate Xl 35 2 0 090419 CKOT 844 VIP5
‘LENYS.CARLOS SR 0904119 212 ATO AA 927 2 0 020419 CKOT 204

Proceso aplica para hoteles con sistema Opera. Para hoteles con sistema Zeus se debe revisar
las observaciones de cada reserva.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Elaborar pancarta con los nombres de huéspedes que arriban al aeropuerto. Los nombres
deben ser escritos correctamente y con tamario de letra visible. No se permite letreros escritos
a mano.

Verifica con reservas si hay cambios en la informacién de los vuelos notificados por los
huéspedes.

Entrega el listado “Transportation request” a la persona que ira al aeropuerto dando
indicaciones adicionales si hubiese.

Antes de partir revisa la van que esté limpia, con buen aroma y con aire acondicionado o
calefaccion funcionando. Se dirige al aeropuerto a recoger a los huéspedes segun el listado o
nombres recibidos y de acuerdo a la hora de arribo de los vuelos. Si existe un retraso informado
por la aerolinea se debe informar a reservas.

Recibe alos huéspedes programados y da la bienvenida, los invita a subir al vehiculo, y guarda
el equipaje en la parte posterior del vehiculo.

Si uno de los huéspedes programados aun no ha sido contactado se debe informar del tiempo
de espera a los huéspedes recibidos u ofrecerles un servicio de taxi del aeropuerto al hotel de
cortesia. Tomemos en cuenta que el tiempo del huésped es importante y cualquier retraso
puede afectar el cronograma de su dia.

Identifica posibles huéspedes interesados en el hotel y ofrece el servicio de hospedaje. Es
importante que tenga a mano la sobre disponibilidad de tipos de habitaciones y tarifa publicada
para la venta. Debe tener constante comunicacion con recepcion y reservas.
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

20.

30.

Llevar un registro de los traslados realizados y por realizar de los huéspedes en una bitacora.

Registrar dia en curso, hora, apellido, numero de habitacion, codigo de vuelo, tipo de transfer
(htl-ato / ato-htl).

La bitdcora no podra bajo ningin motivo, contener tachones ni manchas y con letra legible.

Este registro debera contar con la supervision de jefe de recepcion, supervisor de botones o
jefe de conserjeria.

Comunicar al departamento de reservas o recepcion si no llegaron los huéspedes en los traslados
programados o cualquier novedad que surja con ellos.

En caso de que un huésped no se presente en el aeropuerto, se debe contactar para informar
gue el hotel esta atento a su llegada, de esta manera el huésped podra estar atento o informarnos
de cualquier novedad.

Para recepcioén de paguetes o encomiendas, se debe consultar primero los objetos que se estan
dejando, si son cdmaras, computadoras o cualquier articulo de valor para dirigirlos a caja de
fuerte de seguridad, manejarlos con cuidado. Se registra el nombre de la persona que deja el
paquete, nimero de cédula, nimero de contacto y el nombre completo de la persona que retira
recalcando que la persona que retire el paquete debe presentar un documento de identidad como
proceso obligatorio.

Todos los paquetes, encomiendas y sobres deben estar registrados en el libro de paquetes o
novedades para un control. Si estos fueron a caja de fuerte de seguridad, debe constar la
novedad para que todo el equipo tenga conocimiento.

En caso de recepcion de paquetes, encomiendas y sobres a huéspedes que aun no estan check
in, y tienen reserva el mismo dia o futuras, se registra en el libro de control de paquetes o
novedades, colocar el identificativo de niumero de reserva, nombre del huésped y fecha de check
in y colocar en la reserva del huésped como alerta o traces para informar al huésped.

En cada turno se debe revisar el libro de paquetes o novedades en bodega para cerciorarse de
gue no haya paquetes pendientes de entrega.

Para colocar mensaje en Traces en la reserva del huésped. Aplica para hoteles con sistema
Opera para hoteles con sistema Zeus se coloca en observaciones de la reserva.

Pagina 6 de 13



Se ubica la reserva en el Dashboard (ctrl +F4) y se da clic en Reservation Options,

se escoge la opcién Traces.

W ventana
' BOROGYE - Dashboard =)
Reservation
Name DR Name |WOYDA, MAOMILIAN | Res. Type NG -
Room Number Ui
congcinNe | Aurival 230619 Sunday Rale Code [EPECIAL
CRS Number | i ] G ITTY
Postal Code Daparturs (2400610 Wondar Packsges 2]
Communication P ——
| & | —— | B OROGYE - Resersation Opnons S ™1
nERTE Add 0n AganiComgany
Name 8[ prd
WOTDA WAMILIAN 912 LFd lerts Atlachments Cancel
WOYDA, THOMAS KARL 609
Biling Changes Copfirmation
[WOYDA THOWAS KARL |09 |NG Credit Cards Delet Deposit
Flgeo Charges History Housekeeping
Cour
Localor Messages Package Opion
Bary Prifieges Rata Info GEEeNHIETORIEn
= —
Eal Register Card Room Moy Routing
Bu 0.00|
Shares. Traces Trackli
wainist Viake-up Call
o Close
o FmEEETD |l
' i
210513 Billing
liew Rasanvation Malkin aguts [_1 | Roam Type [<0U5E o | Oiose —]
a 1 -

En la pantalla de Traces, se selecciona con una X (Recepcion) REC,o0 al departamento que

corresponda colocarle el Trace.

"
Yentana
XBIOROOVE - Dashbonrd a
Reservation
Nt Name [WOYDA MAXIMILIAN | Res Typo [NC >
Room Number v (VP2
siizkay Artval [220010 | sunday Rato Code [SPECAL -
GRB Number N y 10,00
Postal Code RIOROGYE - Tracas for WOYDA, MAYI
i OROGYE - Traces - Now
o A FromDa .
Hamo Room No_[wrtval Doparture  [Status 4 |
fuport Hou m
T Departme.
— ¥ @0epariment Coda List
wovDa waxiwLan || [ r .
IWOYDA, THOMAS KARL. L g
- eyl | Description |
WOYDA THOMAS KAR
|  golectod " Non Sglected ot
From Date 1=
Dopt Code [ % Jrom Descripton
" v AMA DE LLAVES
CON CONBERJERIA
RES RESERVAS
Aitval D AUDITORIA
| wr VENTAS
con COBRANZAB
CNT CONTABILID
TEL TELEFONOS
" Irev REVI MANAGEMENT
lsis BISTEMAS _.I
] room Type [ o - |

Escribe el mensaje que desea transmitir al departamento involucrado.
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31.

32.

33.

34.

35.

36.

F

vertana
Im:ﬁc.:»vs Dashiooard

Reservation

Confiimation No. 9301

Nams [WOYDA NAXNILAN Res Type [NG

Name | B
RoomNumber - vip P2
Conticd No Astival (2370619 | sunaay Rate Gode [SPECIAL
GRS Numbar Nighs | __1! Rate |
e X

Postal Code

Communication

[artival
2300619

[Room No.
913

Departure
2406119

OYDA THOMAS KARL

From Date 230813 BB 1o pate (230072

Dept Code [FEC Y]

Trace Text | TReGAR MENSAJE QUE BE ENCUENTRAEN EL
ACORDEON DE WELCOMES SOBRE LA LETRA ** W

Resolve.

Resy.
Edit
Delete.

Supervisor, jefe de conserjeria 0 botones en turno.

El mensaje queda colocado y serd generado en el reporte de Traces que imprime el

ventana
| @OROGYE - Dashboard
Search

Reservation

Name [#/O7DA

Name [WOYDA, MAXIMILIAN

Room Nurmber o
oo el [Z30E1 ) Rate Coye [SPECRL
GRS Number nights 1] Rate 90.00
N e — e o 74MRH A Mondoy S 4+
ostalCode L @9 oroGvE - Traces for WOYDA, MAXIMILIAN
Communication
Search Adva frompate [ |m@  Topael  |m@ ¥ Resolved
Reports O 1| 7 Unresolved
[Name

WOYDA, MAKIMILIAN
WOYDA, THOMAS KARL
WOYDA, MAXIMILIAN
WOYDA, THOMAS KARL

e Ressmvation Walkin

X [Name
WOYDA, MAXINILIAN

Arrival [23/06/19 | Departure 24106719 Room [813 Status [NG

Resolve

New |

ENTREGAR MENSAJE QUE SE ENCUENTRA EN EL ACORDEON DE WELCOMES SOBRE LA LETRA ™ W ™

|

Resy.
Edit

Delete

Close

Rl

: ;
aduts [ | | Roomype [F0U5E ] < |EHE

Close

El botones debe informar cualquier novedad al gerente de turno, en el caso de la noche informar

al auditor nocturno.

Este atento a colaborar en la recepcion con el teléfono y los servicios de llamadas de despertar.

Si recepcién no puede asistir con la solicitud, siga los procedimientos establecidos para entregar
llaves cuando los huéspedes lo solicitan.

Guiar y llevar el equipaje del huésped hasta la habitacién asignada por el recepcionista. *Ver INS-

CON-001 Instructivo

Llegada, Rooming y Salida.

Asistir al huésped con el equipaje desde su habitacién hacia la recepcion, cuando lo soliciten.

*Ver INS-CON-001 Instructivo Llegada, Rooming y Salida.

Despedir al huésped en el lobby, traslado o asistiendo con las puertas de su vehiculo,
agradeciendo por su visita y deseando verlo(a) pronto. *Ver INS-CON-001 Instructivo Llegada,

Rooming y Salida.
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37.

38.

39.

40.

41.

Asegurarse de preparar un area para check in exclusivo, ordenando tarjetas de registro, llaves y
cualquier requerimiento especial de la agencia o empresa. Trabajar en conjunto con reservas o
coordinadora de grupos. *Ver INS-CON-001 Instructivo Llegada, Rooming y Salida.

Tener toallas frias con aroma (opcional para upscale y uper mindscale) y bebidas no alcohdlicas
para el recibimiento del grupo. *No aplica para select Service.

Llevar el registro de equipaje y ordenarlo segun corresponda en el lobby. En caso de que las
maletas lleguen con anticipacion, es obligacion del botones en compafia de un agente de
seguridad dejar el equipaje en cada habitacién siempre que haya sido solicitado con anterioridad.
Aplicar INS-CON-001 Instructivo Llegada, Rooming y Salida.

Comunicar al jefe inmediato cualquier anomalia que se detecte en el turno. En caso de que haya
surgido una afectacion al servicio, informar esta novedad a la coordinadora de calidad.

Realizar el reporte de novedades del dia y enviar por correo electronico al jefe inmediato con
copia a recepcion y reservas.

Interacciéon con huésped en counter.

16

17.

18.

19.

20.

. Saluda amablemente al huésped con una sonrisa y contacto visual, si es huésped frecuente
lo reconoce inmediatamente saludan con el apellido del huésped.

Asistira al huésped en las dudas o solicitudes que mantenga.

Para recomendaciones de restaurantes se debe ofertar primero los restaurantes del hotel, en
caso de que el huésped busque algo fuera del mismo, se consulta el tipo de comida de su
preferencia, alguna ocasion especial que desee celebrar, tipo de experiencia que desea tener,
ofrecer realizar la reserva tomando en cuenta el nimero de personas y la hora en que desea
la reserva.

Si toma la solicitud del huésped debe finalizar el proceso hasta consultar su experiencia con
lo recomendado.

Atractivos turisticos de la ciudad/pais, consultar qué tipo de
clima/ambiente prefiere. Recomendaciones de museos, medio de transporte para recorridos,
guia de turismo o ayuda a contactar agencia para tours, etc
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21.

22.

23"

24,

25.

26.

27.

28.

Delivery, consultar si desea ordenar items y que sean entregados en el hotel para
evitar desplazarse. Por ejemplo, servicio de medicamentos, productos de uso
personal.

Para consulta de directorio telefénico se puede utilizar la opcion en Opera para
obtener nimeros telefénicos y/o direcciones.

. Telephone Book: Shift + F7, Property, Category, Search.

{ Bae B )

e
=
% Reservation
@ Update \ZIOROFR - Telephone Book
Reservation
m Waitlist Category Search ‘ Search !
Partial Name Search J
Blocks e ——
VAR ategory - Telephone -
ﬁT & ADRIAN VALLEJO 0987232481
Vi TRANSPORTE [ANA CANELOS 0995789765
m Room Plan COLABORADORES IANDREA MUENTES 0999401871
BICICLETAS [ARQ ROLANDO ROLAND 0984975519
2 Fioor flen PARQUE HISTORICO BACKSTAGE 052625315
[G_m (GUIA TURISTICA BAJA MONTANITA 042568840
f.:j Confirmation TAXIS PARA PERSONAL | | [BARBASQUILLO- MANTA 2628111
4 TOURS BARCELO MIRAMAR 042773806
*  Fegistration ARIOS BARREIRO JOSE 0998823459
£ Cords RESTAURANTES BETTY RECALDE - METROPOLITAN TOURING 0999929985
@ CoRsSeN SERVICIOS RELIGIOSO
i |Remarks
EMBAJADAS
G CONSULADOS
AEROLINEAS
EE—— TAXIS
NELSONMARKET | \oriirece |

Para medio de transporte, consultar la hora en que desearia reservarlo, la cantidad
de personas, tipo de transporte que desea, destino y dar las recomendaciones
adecuadas de seguridad, vestimenta, etc.

Bancos y/o cajeros, siempre recomendar los mas cercano al area, bancos en centro
comerciales o areas seguras de acuerdo al banco que el huésped necesite.

Centros comerciales, lugares cercanos si prefiere caminar o tomar un taxi ofrecer un
mapa y marcar el camino.

Si el huésped desea el servicio de taxi, coordinar con la cooperativa que trabaje con
el hotel, registrar hora en que lo necesite y ofrecer el mismo servicio para el retorno.
Se debe solicitar un contacto del huésped para enviarle la informacién de la unidad,
como placa, color, marca de vehiculo, etc. Esto facilita la comunicacion entre el
conductor y el huésped para su punto de encuentro.

Si el huésped solicita un vehiculo que no es parte del hotel, se debe anotar las placas
del vehiculo, marca, modelo, nombre del conductor si es posible, por protocolos de
seguridad.

Para servicios de spa se puede ofrecer el spa del hotel si este cuenta con el servicio.
Caso contrario, se puede ofrecer opciones de spa reconocidos en la ciudad, asistir
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con la reserva para el tratamiento que solicite el huésped. Hay que tomar en cuenta
que no se puede recomendar algo que no se ha experimentado por lo que, en el caso
de este tipo de servicios, es preferible que se asista con lugares reconocidos
evaluando resefias de clientes en internet.

29. Para amenities adicionales, recepcidn cuenta con asistencia express para
huéspedes, siempre se debe revisar que esté completo con amenities que
usualmente los huéspedes solicitan. Como kit dental, kit de afeitar, gorros de bafo,
etc.

30. Periddico para la habitacién, se consulta si desea la entrega en la habitacion durante
toda su estadia y qué tipo de periodico desea y la hora en que le gustaria que sea la
entrega.

31. Colaborar con la seguridad del hotel preguntando el lugar que se dirigen las
personas que ingresan que no son huéspedes.

32. En caso de lluvia, contar con paraguas a mano y toallas para nuestros visitantes.

El Colaborador — Normas de Comportamiento

1. Laforma de hablar del colaborador debe ser clara, de buen ritmo, tono adecuado, sin
jerga/argot, y su dominio del inglés adecuado para ser entendido a la perfeccion.

2. Los colaboradores deben tener buen aspecto e inmaculada presencia, con uniformes
limpios, en buen estado y sin arrugas, portar placas con su nombre y pin de la marca.

3. Los colaboradores se deben comunicar de forma efectiva y transparente (no
preparada de antemano), amistosa y expresando interés.

4. Todo huésped que esta en el hotel por mas de 2 noches, debe identificarsele y
llamarlo por su nombre. A su vez, si es cliente habitual, lo recibiran y despediran por
el nombre de forma natural y discreta sin excederse en su uso, al menos tres veces
durante la interaccion.

5. El colaborador debe demostrar un alto nivel de seguridad y conocimiento al realizar
sus tareas.

6. El servicio debe estar enfocado en ser anticipatorio/ intuitivo y, cuando requerido,
debe adaptarse/ajustarse para satisfacer las necesidades del huésped. (es decir, el
huésped no debera tener que solicitar el servicio la mayor parte de su estadia)

7. Lainteraccién con el huésped debe ir mas alla del procedimiento operativo estandar
requerido, es decir, colaborador debe aprovechar la oportunidad para conectarse a
nivel personal y establecer una conversacion emocional e impactar en el corazén del
huésped.
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8. El colaborador debe escuchar atenta y activamente, prestando al huésped toda su
atencion haciéndolo sentir, valorado, respetado, Gnico y especial.

9. Los colaboradores demuestran que son expertos en los productos / servicios que
brindan, un servicio proactivo con un alto nivel de confianza y, cuando es posible,
brindan un servicio de adaptacién anticipada/intuitiva para satisfacer las necesidades
de los huéspedes.

10. El colaborador debe hablar sobre los servicios del hotel con emaocién y pasién.

11. El colaborador debe concluir la interaccion con un comentario agradable sobre la
préxima estancia del huésped.

12. El colaborador debe aplicar los estandares de servicio de la cadena en cada
interaccion con el huésped.
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