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Frank Höchsmann


Estándares de calidad sostenibles y respetuosos con el medio ambiente para hoteles y restaurantes


Segunda parte:


Gestión de la calidad en el área de alojamiento





Prólogo


El sector de hotelería y turismo está cambiando en todo el mundo y atraviesa momentos tormentosos en estos momentos. Por un lado, nos enfrentamos a la pandemia de coronavirus, por otro, a la ola de digitalización y a los cambios en los deseos de los turistas y huéspedes.


Hemos asumido estos grandes retos y presentamos unos estándares de calidad sostenibles y respetuosos con el medio ambiente para hoteles y restaurantes. Hemos dividido los estándares de calidad en tres libros de referencia para facilitar más su lectura.


La primera parte contiene estándares de calidad para la dirección, la segunda parte contiene estándares de calidad para el área de alojamiento y la tercera parte contiene estándares de calidad para el área del restaurante.


Nuestros estándares de calidad han sido probados sobre el terreno y aprobados por el TÜV.


Esta parte contiene los estándares de calidad para el área de alojamiento: recepción y reservas, Housekeeping y mante - nimiento, así como el área de spa.


Mediante la aplicación de estándares de calidad sostenibles y respetuosos con el medio ambiente, el consumo de energía y agua se reduce de forma demostrable. Por otra parte, aumenta la eficacia y la motivación de los empleados.


Le deseo mucho éxito en la introducción de los estándares de calidad.


Con mis mejores deseos, cordialmente
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	Frank Höchsmann

	Berlín: otoño de 2021







Economista y Administrador de empresas certificado en el sector de hotelería y auditor de calidad según la norma DIN EN ISO 9000




Nota:




	La siguiente información se proporciona únicamente con fines informativos.


	Se trata de una presentación de la trayectoria y experiencia profesional del autor, pero no pretende ser totalitaria.


	No se asume ninguna responsabilidad por la exactitud del contenido.


	Por razones de simplificación y mejor legibilidad, se suele utilizar la forma masculina.


	Estamos comprometidos con el artículo 3 de la Ley fundamental de Alemania (igualdad de todas las personas).








1. Estándares de calidad en la recepción y reservas


1.1. Instrucción de trabajo: Atención a los huéspedes en el hotel / área de recepción




	Primer contacto: El primer contacto del huésped con nuestra empresa es decisivo e irrepetible. Todos los miembros del personal son conscientes de ello. Sin embargo, este primer contacto puede ser directo o indirecto.


	Nuestros futuros huéspedes reciben una primera información sobre nuestro hotel a través de material publicitario (catálogos, folletos, prospectos publicitarios), información telefónica, páginas web, recomendaciones (amigos, conocidos, familiares), información en agencias de viajes u oficinas de información y operadores turísticos. Se anima a todos los empleados a hacer sugerencias de mejora.


	Reserva: Las reservas pasan por nuestra secretaría de reservas y/o por el departamento de recepción. Los formularios de reserva se rellenan correctamente y se ofrece una confirmación por escrito.


	Llegada: Todo el personal del departamento de alojamiento tiene instrucciones para garantizar que la llegada del huésped se desarrolle sin problemas. Esto incluye el saludo correcto, la ayuda con el equipaje, la información sobre los aparcamientos y el acompañamiento a la recepción.


	Check-in/recepción: Nuestro check-in se desarrolla sin problemas y con profesionalidad. Todos los miembros del personal de esta área han sido instruidos / capacitados sobre cómo actuar de forma orientada a los huéspedes. Un registro rápido (se conoce toda la información sobre el huésped y el formulario de registro ya está rellenado) dura entre 1 y 3 minutos. Un registro normal (todavía hay que solicitar algunos datos y rellenar el formulario de registro) dura entre 3 y 6 minutos. El registro de grupos dura entre 6 y 9 minutos.


	Habitación: Acompañamos a nuestros huéspedes a la habitación. Aquí damos al huésped instrucciones útiles de uso de equipos eléctricos y de seguridad. Los servicios de nuestro hotel se enumeran de nuevo.


	Estancia en el hotel: Durante la estancia en el hotel, el huésped recibe un trato cortés.


	Check- out / Salida: En el período previo a la salida prevista, la factura se prepara y se finaliza en el momento de la salida. Prestamos especial atención a los "extras" (minibar, restaurante, bar, lavandería, gastos de teléfono, etc.) que a menudo se olvidan.


	Ayudamos a nuestros huéspedes con su equipaje. Si nuestro huésped aún no ha rellenado el cuestionario del huésped, le pedimos que lo haga en el momento.


	Los horarios de salida son idénticos a los de entrada.


	Seguimiento: Según el tipo de acción, el seguimiento se gestiona desde la secretaría, el departamento de recepción o reservas o desde el departamento de ventas.





Se ha tomado nota: (para todos los empleados con contacto directo con el huésped)






	Nombre del empleado/a

	Firma del empleado/a

	Fecha / Comentario






	 

	 

	 






	 

	 

	 






	 

	 

	 






	 

	 

	 






	 

	 

	 











	Firma:

	La fecha:








1.2. Procedimiento de trabajo: Área de recepción y reservas






	Procedimiento de trabajo

	Instrucciones de trabajo






	1. Reserva de habitaciones

	 






	1.1 Disposición de las habitaciones

	Según las habitaciones disponibles, el plan de habitaciones, la rotación de estas, las próximas reparaciones, los deseos de los huéspedes, etc.,






	1.2 Correspondencia con los huéspedes

	Responder a los correos electrónicos inmediatamente, primero en entrar primero en salir, principio de 24 horas, respuesta en el mismo día, etc.






	1.3 Política de precios

	Reducción de precios en coordinación con la dirección, en casos justificados hasta un 20%, clientes corporativos, operadores turísticos.






	1.4 Procedimiento para el pronóstico

	A partir de las listas de reservas, las estadísticas internas, las actividades regionales, los días festivos, los porcentajes de reservas espontáneas, etc., se puede calcular el número de reservas.






	1.5 Cancelación

	Derecho a devolución, buena voluntad, política de la casa, diferencia entre clientes asiduos y esporádicos, facturación, etc.






	1.6. Duración de la estadía

	Registrar la duración de la estadía en la reserva, a más tardar en el Check In, controlar periódicamente, verificar la solvencia del huésped (con diplomacia), etc.






	2. llegada del huésped

	 






	2.1 Recibimiento

	Tema tratado a profundidad en el libro “servicio de calidad desde el punto de vista del huésped” ver los tiempos para el check in






	2.2 Archivo de huéspedes

	Inclusión en el archivo, comparación con las entradas existentes, verificación, etc.






	
2.3 Técnicas de venta

	"Suite Presidencial - Habitación para estudiantes" 
Venta de servicios adicionales del hotel






	2.4 Asignación de habitaciones

	De acuerdo con la reserva, la disposición, los posibles cambios por parte del huésped o según la situación.






	2.5 Información para los huéspedes

	Suministro de información sobre el hotel, el restaurante, la región, etc.






	2.6. Coordinación con el departamento de Housekeeping

	Deseos especiales: como cuna, almohada antialérgica, cama extralarga, hora de salida del huésped más tarde de lo normal, etc.






	2.7 Plan de personal

	En función del número de huéspedes y de los estándares de calidad internos.






	3. Estadía de los huéspedes

	 






	3.1 Control de ocupación de habitaciones

	Control diario, en caso de irregularidades, notificar a la dirección






	3.2 Limpieza de habitaciones

	Comprobación de la limpieza mediante las listas de control detalladas






	3.3 Política de créditos

	Generalmente es posible, pero consultando con la dirección.






	3.4 Teléfono y lavandería para huéspedes

	Comprobación del funcionamiento del sistema telefónico y de los teléfonos de las habitaciones, información al huésped de que también tiene acceso a Internet, información sobre el manejo de la ropa del huésped






	3.5 Distribución del correo

	Se repartirá inmediatamente






	3.6 Información y mediación

	Contratación de servicios internos o de terceros, con o sin cargo






	3.7. Reserva de servicios

	Los servicios utilizados por el huésped se registran inmediatamente en su cuenta.






	3.8. Reclamaciones/ Servicios para huéspedes

	Cambio de habitación, bonificaciones, en casos justificados reducción de hasta el 20%.






	
4. Salida del huésped


	 






	4.1 Facturación

	Preparación de facturas incluso antes de la salida del huésped, sin olvidar el consumo del restaurante, el minibar, etc.






	4.2 Pago y Política de crédito

	Prioridades: Efectivo, pago electrónico, tarjeta de crédito, cheque cruzado, a cuenta, pago a plazos, reclamación, agencia de cobros.






	4.3 Responsabilidad y Embargo

	Responsabilidad sólo por los objetos que se pueda demostrar que han sido traídos, no hay responsabilidad por el vestuario de los no huéspedes, se aplica un seguro de responsabilidad en caso de accidentes. Derecho de retención en caso de impago de la factura (conservar la maleta)






	4.4 Comisiones

	Cálculo, recálculo de tasas de comisión, porcentajes o pagos de comisiones






	4.5 Control del volumen de ventas y estadísticas

	Muestra el control de la facturación de forma gráfica, así como las estadísticas de los huéspedes.






	4.6 Satisfacción de los huéspedes

	Medición periódica de la satisfacción de los huéspedes mediante cuestionarios, por ejemplo, de Hotqua







Notas de CORONA:




	Dispensadores de desinfectante: Los dispensadores de desinfectante están instalados en todo el edificio; zona de entrada, zonas públicas, delante de los ascensores y aseos.
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