1. Introduccién \ Definicién

Para comenzar empezaremos diciendo que los distintos departamentos que constituyen un hotel tienen gra
importancia y no conviene destacar una mayor relevancia para uno u otro. Un hotel es una empresa de

servicios, y la sincronizacién, coordinacién y control interdepartamental es lo que va a determinar, ademas
su categoria, su reputacién a nivel comercial sin olvidar que cada departamento tiene una funciones concre
y especificas, y que igualmente desempenfa un papel dentro de la organizaciéon general dentro de la empre:

El departamento de recepcidn es la tarjeta de presentacion del hotel. Tiene gran importancia de cara a la
clientela, ya que es el primer departamento con el que el cliente tiene relacién, bien sea de una forma persc
a su llegada, bien a través de cualquier medio de comunicacion, teléfono, telex, fax, carta, etc., si hace rese
antes de su llegada.

La primera y ultima impresion son las que mayor importancia tienen para la mayoria de los clientes. La
primera, debido a que el ser humano siempre se deja impresionar facilmente por las imagenes, ésta va a
predisponer a la mayoria de la clientela a favor o en contra del establecimiento segun haya sido favorable ¢
desfavorable para cada cliente.

Los profesionales de este departamento para causar una buena impresion deben estar uniformados y asea
guardar una compostura correcta que no resulte desagradable al cliente, atendiendo con rapidez y seguride
su trabajo a cada una de las personas que se acerquen al mostrador y siendo serviciales .

2. ORGANIZACION Y FUNCIONES.

Hay que decir que la organizacion del departamento de recepcién varia de un establecimiento a otro
sensiblemente, no es lo mismo un hotel rural que un hotel en la costa, la organizacién es distinta.

Hay una gran gama de factores que se dividen directamente en la organizacion de este departamento, entr
gue vamos a destacar como importantes:

2.1) Factores:

« A) Tipo de establecimiento

» B) Categoria del mismo.

» C) Ubicacién

« D) Tipo de clientela

» E) Grado de mecanizacién o automatizacion.

A) El tipo de establecimiento repercute en la organizacién y va en relacion directa con la cantidad, variedad
calidad de los servicios.

B) La categoria del establecimiento afecta a la organizacién, el grado de especializacién de los empleados
mayor cuanto mayor sea la categoria. En hoteles de maxima categoria serd mas factible una mejor
racionalizacion del trabajo, dividiendo y relacionando las actividades que debe realizar cada trabajador.

C) La_ubicacién vy el tipo de clientela, que suelen ir paralelamente, tienen su importancia en relacién con la
organizacioén. Por ejemplo, no es igual la organizacién en la recepcion de un hotel de congresos, donde hat
un elevado porcentaje de entradas y salidas diariamente, al ser un turismo de paso con un bajo indice de
pernoctaciones. El turismo en un hotel de costa es todo lo contrario, al ser un turismo vacacional donde los
clientes que se registren o salgan a diario es minimo.



D) El grado de mecanizacién y automatizacion afecta directamente a la organizacion, especializacién de lo:
empleados y a la cantidad de los mismos necesarios en la recepcién, es decir, establecimientos con
organizacién manual necesitan mas nimero de empleados y a la inversa en hoteles con un grado de
automatizacién y mecanizacion, pero la mano de obra de estos Ultimos debera ser mas cualificada, ya que
debe conocer y manejar maquinas facturadoras en el caso de mecanizacion, y ordenadores en el caso de |
automatizacion.

2.2) Subdepartamentos

« TELEFONOS
Todos sabemos la importancia del teléfono en lo relativo a la comunicacién de las personas, de ahi que en
hosteleria sea fundamental este servicio asi pues es esencial que tanto en el entorno como en el servicio g
ofrecen causen una impresiéon 6ptima al cliente, debiendo confirmar siempre la transmision de un mensaje

para evitar que se produzcan errores.

El propio hotel utiliza este servicio para intercomunicarse con los demas departamentos o con el exterior, Ic
cual puede realizarse directamente o por medio de una centralita.

Hoy en dia los establecimientos hoteleros instalan medidas individuales para cada hotel, agilizandose de gt
manera el trabajo, aparte de ofrecer un servicio rapido, este control automatico no produce aglomeraciones
las horas punta y todas las llamadas pueden ser atendidas de forma correcta. Algunos hoteles estan asi mi
dotadas de megafonia, la cual se conecta a las zonas nobles mas concurridas para facilitar la localizacion c
un cliente cuando este recibe un llamada telefénica o un mensaje urgente; otros utilizan el teletrancing o
buscapersonas, siendo este el sistema mas rapido para localizar a una persona.

 Impresos del departamento de teléfonos.

» Nota de cargo o vale de servicio:

Una vez cumplimentado este impreso, se envia a departamento de mano corriente para informarle de la
cantidad que tiene que cargar por los servicios de teléfono, prestados a un determinado cliente. Los datos ¢
figuran en la nota de cargo o vale de servicio telefénico son los siguientes:

* Anagrama del hotel

* Pais y ciudad a donde se ha efectuado la llamada de teléfono o donde se ha enviado un fax o telex.

* NUmero de teléfono ,fax o télex.

* Nombre de la persona comunicada.

* Firma del encargado del departamento de teléfonos.

* Nombre del cliente que efectda la comunicacion.

* Nimero de la habitacion.

* Tiempo de duracion de la llamada o envio.

* Fecha en la cual se efectla la llamada o en el envio.



* Importancia de la llamada o envio.
* Numero de orden.

» Ficha de teléfonos y fax

En este impreso se ha de registrar todas las notas de cargo o vales de servicio telefénico y fax a fin de pod
realizar el control diario. Los datos que se incluyen son el anagrama del hotel, la fecha y en forma de
columna, el nimero de habitacion, el nimero de cuota de cargo o vale la poblacién de destino, el nUmero d
teléfono o fax del destinatario, los pasos del contador, el importe real, el beneficiario, el crédito si lo hubiese
el importe total.

« RESERVAS.
*Podemos definir Reservas como: la accion mediante la cual una persona en su nombre, cliente 0 en nomb
de otra, solicita el alquiler de una 0 mas habitaciones, de caracteristicas determinadas durante unas fechas
concretas, contandose las mismas por modulos de 24 horas, bajo un precio determinado
de antemano.

« Las funciones de este departamento son:

« La venta correcta de habitaciones.

 El control de las ventas realizadas.

« Atender la correspondencia.

« La utilizacién y el control del telex, fax y arras.

« Los impresos que se utilizan son

e La hoja de reservas:
Suele ser utilizada en los grandes hoteles y cadenas hoteleras en vez
del Libro de Reservas empleado en los pequefios hoteles.
En ella se anotan estos datos:
Fechas: dia en que se hace la reserva, fecha de llegada y fecha de
salida.
Cantidad y tipo de habitaciones.
Servicios contratados: habitacién, habitacién y desayuno, media
pension, etc.
Nombre y datos de las personas que hacen la reserva, que se van a

alojar y del empleado que toma la reserva.

Observaciones: si tiene o0 no arras, tratamiento del cliente,



descuentos, etc.
« Slip 0 Tarjeta de reservas:
Es una pequefia tarjetita que contiene la sintesis de la reserva y se
utiliza para actualizar y confeccionar el rack de reservas.
Los datos que debe contener son:
# Apellidos y nombre del cliente.
# Fecha de llegada y de salida.
# Cantidad y tipo de habitaciones.
# Quién ha efectuado la reserva.
 Planning:
Es un estadillo o grafico que permite planificar las reservas.
Los plannings pueden ser:
a) Numéricos. Son los realizados en funcién del nimero de
habitaciones.
b) Nominales. Son los realizados segun los apellidos del cliente.
¢) Mixtos o Numéricos—Nominales. En ellos se emplean el nimero
de habitaciones y los apellidos del cliente a la vez.

Estos tres tipos de plannings son propios de hoteles con pocas habitaciones, con un régimen administrativc
tipo familiar, una clientela habitual y un turismo vacacional.

d) Fore Cast. Es el mas utilizado en hoteles medianos y en hoteles
con gran nimero de habitaciones, debido a la

operatividad que permite una mayor agilidad.

El Fore Cast se divide en columnas:

Habitaciones o acumulativo.

Cancelaciones del acumulativo.

Entradas.

Cancelaciones de entradas.



Salidas.

Cancelaciones de salidas.

En los hoteles que trabajan con grupos se hace un control riguroso de
los mismos. En este caso los datos que deben figurar en el planning son:
« Nombre del grupo.

* Fecha de llegada y salida.

« Cantidad y tipo de habitaciones.
« Servicios contratados por el grupo.

« Lista de llegadas previstas:
Es el documento base para que el mostrador realice la planificacién de las habitaciones.

Se hace utilizando el rack de reservas como indice, ya que al mismo tiempo que se anotan las reservas en
impreso, se va agrupando la documentacion de cada reserva.

Los datos que contiene la lista de llegadas son:

Fecha.

Espacio en blanco; donde el departamento de Recepcidon anota el
namero de habitacién que se otorga al cliente

a la hora de registrarse.

Apellidos y nombre del cliente.

Cantidad y tipo de habitaciones reservadas.

Servicios contratados.

Fecha de salida prevista.

Quién efectu6 la reserva.

— Archivos.

Pueden ser divididos en dos grupos a patrtir de la fecha de llegada
prevista:

1°: A priori: antes del dia de la llegada. En ellos se archiva por
orden cronoldgico la documentacién que se recibe

de cada una de las reservas.



2°: A posteriori: después de la llegada. Se dividen en tres:
A- Clientes llegados: comprende los clientes que
llegaron en la fecha prevista y
gue ya abandonaron el hotel.
B- Clientes no llegados: clientes que no llegaron en
la fecha prevista y no han
notificado la modificacion o
anulacioén de la reserva.
C- Clientes nulos: clientes que modifican o0 anulan
su reserva antes de la fecha
prevista de llegada.

* MANO-CORRIENTE
Mano—corriente es uno de los subdepartamentos que configuran el departamento de recepcion junto con el
Caja. El origen de su nombre procede del francés Main—courrante, nombre que recibia el impreso en el que
se anotaban manualmente los gastos diarios realizados por los clientes en los distintos departamentos, asi
como el control del pago de las facturas. El equivalente de Main—courrante en castellano recibe el titulo de
Cuenta corriente de clientes, ya que ésta es la actividad y funcién diaria que realiza este subdepartamento.
Este subdepartamento trabaja las veinticuatro horas del dia en tres turnos, mafiana, tarde y noche, los cual
guardan un paralelismo Idgico con las actividades y funciones realizadas por el mostrador de recepcion, es
decir, la mafiana se caracteriza por las salidas, la tarde por las entradas y la noche por el turno mayor de

responsabilidad y trabajo administrativo a la vez, y es el tiempo en que se realiza mayor nimero de controle

La autonomia o independencia de este subdepartamento que configura parte de Back—office esta en funcid
de diversos factores:

« Tipo de establecimiento.
» Categoria.
* Grado de mecanizacion o automatizacion.

» Mano corriente: manual y mecanica
El departamento de Mano—corriente es el punto de enlace y de control entre el departamento de recepcién
todos los departamentos de servicios con que cuenta el hotel. Este subdepartamento es especialmente
importante en los hoteles de paso debido al gran volumen de entradas y salidas diarias y a la rapidez impue
por los clientes cuando solicitan su factura a la hora de su salida. Sin embargo, en los establecimientos
vacacionales o de larga estancia, el horario y dinamismo de este subdepartamento se reducen.

La organizacion de Mano—corriente puede ser manual 0 mecanizada.

* Mano-corriente manual



El impreso de Mano-corriente manual se puede dividir en tres grandes apartados:

1° Comprende, en columnas, los datos concernientes del cliente y de la habitacion. Tales datos son los
siguientes:

* NUmero de habitacion.

* Numero de factura abierta.

 Apellidos y nombre del cliente.

» Cantidad de personas registradas en la habitacién ( algunos establecimientos hacen desglose entre
adultos y nifios, y distinguen el tipo de cliente; grupo, particular).

* Dia de entrada.

* Dia de salida.

 Importe de la habitacion.

« Importe cama supletoria.

2° Para reflejar en cantidades los importes de los servicios consumidos por los clientes y en forma de
columnas, figuran todos los departamentos y servicios con que cuenta el hotel:

* Pensién alimenticia.

* Desayuno.

* Restaurante almuerzo.
* Restaurante comida.

* Restaurante extras.

¢ Grill almuerzo.

* Grill comida.
 Teléfono y télex.

» Lavanderia.

* Bar.

* Sala de fiestas.
 Extras pisos.

* Mini—bar habitaciones.
* Varios.

 Etc.

3° Recoge los datos correspondientes a la cancelacién de la factura, arrastres y observaciones:

» Total dia.

* Total anterior.

* Subtotal.

* [VA.

 Total general.

e Descuentos.

« Comisiones.

e Caja.

» Crédito.

 Total a seqguir o total a cuenta nueva.
* Observaciones.

Los datos contenidos tanto en el primero como en el tercer apartado pueden ser comunes a cualquier
establecimiento que utilice este sistema organizativo; los datos contenidos en el segundo apartado admiten
variaciones en funcion del tipo y categoria de los establecimientos. Hay que tener en cuenta que cada
establecimiento confecciona su hoja de Mano—corriente ya que no hay ninguna norma que establezca el



formato estandar o que tipifique el impreso, si bien la l6gica hace que la mayoria de los hoteles empleen lo:
mismos datos.

Quizas de los tres apartados, el tercero sea el que mayor problemas de comprension presente, por lo que
vamos a dar una explicacion de los datos contenidos en el mismo:

TOTAL DIA: se obtiene mediante la suma en horizontal de todos los importes correspondientes a los
servicios consumidos por el cliente, ya que en la Mano—corriente cada renglén equivale a una habitacién; p
lo tanto al finalizar el dia se habra anotado en aquellas columnas que reflejan el servicio o departamento
utilizado por el cliente el importe correspondiente.

TOTAL ANTERIOR: es la cantidad acumulada por el cliente desde el dia que se registré en el hotel hasta e
fecha. Esto significa que, salvo que sea una segunda estancia, el primer dia de estancia en el hotel el clien
tendra reflejada cantidad alguna en dicha columna. El segundo dia el cliente tendra en dicha columna, salv
gue pague directamente en cada departamento o cancele diariamente su factura en la caja de recepcion, Ic
gasté durante su primer dia de estancia.

SUBTOTAL: recoge la suma de los importes de las columnas de total dia y total anterior.

IVA: se calcula sobre la cantidad que figura en el subtotal, pero solamente en el momento en el que el clien
va a efectuar su salida o pagar su factura.

TOTAL GENERAL: es la suma de las cantidades que aparecen tanto en el subtotal como en la columna de
IVA.

DESCUENTOS: refleja en importes las cantidades a descontar de la factura del cliente, partiendo de la bas
de que no se debe facturar por el importe neto, sino que se factura, por el importe bruto, y cuando se marct
paga el cliente es cuando se efectlia el descuento.

COMISION: cantidad que otorga el establecimiento hotelero a agencias de viajes o compafiias emisoras de
tarjetas de crédito o de pago, en concepto de gratificacion. La comision se calcula sobre los importes totale
netos.

CAJA Y CREDITO: recogen respectivamente los importes correspondientes a las facturas que han sido
canceladas en efectivo, bien sea con dinero espafiol o en divisa, o por medio de bonos de agencias o tarjet
crédito o de pago.

TOTAL A SEGUIR: se recoge el importe perteneciente a una serie de operaciones que se realizan con las
cifras que figuran en las columnas procedentes, tal y como se expone a continuacion:

Al finalizar todas y cada una de las operaciones de todas las habitaciones, y una vez realizados los cierres
controles por departamentos, conceptos, etc, las cantidades que figuran en el total a seguir se traspasaran
automaticamente a la columna de total anterior.

En la Mano-corriente manual las operaciones que como minimo hay que realizar son las siguientes: calcul:
cuadrar las producciones por departamentos; esto se realiza sumando en sentido vertical todas las cantidas
gue figuran en cada columna por separado. Ademas de los vales de cada venta, todos los departamentos t
de confeccionar de una forma independiente la liquidacion que es el balance o estadillo donde figuran toda:
las ventas que se han realizado en el servicio, turno, etc. Para cuadrar la produccion las cantidades que fig
en la columna de la hoja de Mano-corriente y en la liquidacion del departamento correspondiente deberan
las mismas. Cuadradas las producciones por departamentos o servicios, al sumar dichas cantidades obten:
un importe que ha de ser el mismo que la suma en vertical de la columna total del dia; con esta operacion s



efectla el primero de los controles sobre la hoja de facturacién y las ventas.

OBSERVACIONES: se anota toda informacion que facilita y diligencia la confeccién de la factura y el trato
con el cliente (por ejemplo si la habitacién es doble para uso individual).

* Mano-—corriente mecanizada

La Mano—corriente mecanizada ofrece una mayor variedad ya que existen maquinas que tienen saldo deuc
otras con saldo deudor y acreedor.

En la Mano—-corriente mecanizada el tenedor de cuenta corriente de clientes esta continuamente cargando
vales de departamento o facturas de departamento segun se va produciendo, de tal forma que la maquina:
acumulando en memoria los importes correspondientes. Asi, en el momento de finalizar el turno o el servici
el facturista o cajero entrega la liquidacién en Mano—corriente, y el mano—correntista hace una lectura y
cuadra la produccion o venta.

La actividad mas importante de la Mano—corriente mecanizada es el cierre diario que es el momento en gu
efectla el cierre administrativo del dia, recopilando todas las operaciones efectuadas durante el dia, no
admitiéndose la posibilidad de que departamento alguno quede sin cuadrar o de dejar algin error sin cuadr
corregir. En las maquinas registradoras, el IVA se carga cuando el cliente va a hacer efectiva la factura
cargandose de una sola vez o bien puede existir también la posibilidad de que todos los precios tengan ya
incorporado su IVA correspondiente, por lo que no seria necesario volver a realizar esta operacion.

Los pasos a seguir en este tipo de cierre diario, y siguiendo una secuencia, serian:

» Cargados todos los vales de todas las habitaciones, asi como el importe de éstas, se hace una lectura de
todas y cada una de las teclas — cuentas por las que se han cargado los vales de departamento.

A dicho subtotal se le descuenta de una forma automatica mediante una lectura de correcciones el impor
de todos aquellos errores que se hayan podido realizar durante el dia.

» Se hace un subtotal cuya cantidad sea la suma de las ventas realizadas por todos los departamentos.

» Se vuelve a efectuar un subtotal, obteniendo de esta forma la produccién bruta real del dia.

« A la cantidad anterior se le incrementa la cantidad que ha quedado pendiente de cobrar del dia o dias
anteriores.

« Tras un subtotal, a la cantidad resultante de las operaciones anteriores se le descuenta la cantidad que s
producido por las cuentas de deducciones, comisiones, caja y crédito.

» Se da al subtotal y se efectlia una lectura de las cuentas de abonos y cargos, que son cuentas de
transferencias de una factura a otra, no debiendo afectar, si todas las operaciones que se han hecho
empleando las teclas o cuentas de abonos y cargos se efectuaran por la misma cantidad, mismo
departamento y misma fecha, al restar abonos e incrementar cargos no inciden.

 Se totaliza, quedando una cantidad que sera el saldo viejo para el dia siguiente, equivalente al total a sec
o total a cuenta nueva en la Mano—corriente manual. Esta cantidad debera coincidir con la suma de todo:
los ultimos saldos de todas las facturas que estan abiertas y sin cancelar.

En el sistema manual y mecanizado hay una gran diferencia, que radica fundamentalmente en la rapidez y
agilidad en el trabajo, sin olvidar la comodidad, limpieza y fiabilidad del mismo. Otra diferencia es que en la
Mano—corriente manual primero se hace el impreso general y luego de ahi se hacen las anotaciones en las
facturas, cerrandose a continuacion el dia administrativamente. En la Mano—mecanizada primero se cargar
la factura los servicios consumidos por el cliente y al final del dia se hace el cierre o resumen, que equivale
en cierto modo, a la hoja manual.

» Facturacion: contado y crédito



La facturacién comprende todo el proceso de valoracion y confeccion de vales de departamento o facturas,
decir, el proceso comienza desde que se toma la comanda al cliente y finaliza con el cuadre de liquidacion,
pasando por la confeccion y valoracion de la factura.

El primer paso es hacer la comanda, que es el impreso donde figura lo solicitado por el cliente, pero que ng
esta valorada. Después hay que confeccionar la factura, tarea realizada por el cajero o facturista del
departamento, mientras que la comanda la toma el personal de servicio. La factura refleja de una forma ya
valorada lo solicitado por el cliente.

En los hoteles los vales de todos los departamentos se centralizan en Mano—corriente, por lo que los cajerc
deben entregar en este departamento la liquidacion para la realizacion en el cuadro de produccién, siendo |
liquidacion el balance o estadillo donde se reflejan todas las ventas realizadas durante el turno o servicio.

Cuando el cliente solicita la cuenta o minuta del servicio consumido en el departamento, éste tiene dos
opciones para cancelar el importe del mismo: hacerlo efectivo en cuyo caso recibe el nombre de contado y
original de la factura se lo podra quedar el cliente o bien firmando el vale o factura para que se pase a
Mano—corriente y se lo cargue en la factura general del hotel, en cuyo caso se denomina crédito y el originz
debe ser firmado por el cliente y enviado a Mano—corriente.

El crédito de una factura general o el crédito en el departamento de Mano—corriente se puede producir en |
siguientes casos:

POR CREDITO PERSONAL: se puede producir tanto a nivel individual y particular de un cliente, como a
nivel de empresas privadas y publicas. Las empresas hoteleras no admiten cheques personales ni concede
créditos a no ser que haya alguien de la empresa que se responsabiliza del cobro de los mismos.

TARJETA DE CREDITO O DE PAGO: son admitidas en la mayoria de los establecimientos ya que permite
los turistas viajar sin llevar dinero en efectivo ademas de suponer una seguridad para el hotel en cuanto al
cobro de las facturas. Para ello se establece un contrato bilateral entre ambas empresas en el que se deter
el periodo y secuencia de presentacion y entrega de facturas y voucher, comisiones, etc.

BONO DE AGENCIA: es el documento que emite la agencia de viajes a nombre de un cliente,
responsabilizandose del pago de una serie de servicios, de una cierta cantidad o simplemente para efectua
reserva sin hacerse cargo de pago alguno. Los bonos de agencias pueden ser: bono de reserva o bono
descuento reserva, bono depdsito, bono de paquete turistico, bono full crédit o todo incluido.

$ CAJA:

El subdepartamento de caja es el ultimo eslab6n del proceso de entrada y hay hoteles en los que se consic
como un componente de la Recepcion.

En hoteles de maxima categoria, de 5 a 4 estrellas, el departamento de caja de Recepcion tiene como
funciones mas importantes las siguientes:

» Cobro de facturas: en efectivo o a crédito (moneda nacional o extranjera, cheques de viaje, bonos d
agencias de viajes, comisiones).
» Cambio de divisas.
« Control de cofres de seguridad.
3. ESTRUCTURA DEPARTAMENTAL U ORGANIGRAMA

La recepcibn en realidad es el conjunto de 4 subdepartamentos que son:

10



* Reservas.
* Mostrador.
» Mano—-Corriente o Cuenta Corriente de Clientes: departamento. de Administracion y contabilidad.
e Caja
Utilizando un pequefio organigrama radial funcional se representaria de la siguiente forma:
4. RELACION CON OTROS DEPARTAMENTOS

Otra funcion de la Recepcidn es la relacion interdepartamental (entre los departamentos del hotel).

Ademas el subdepartamento de reservas debe relacionarse con las agencias de viajes, empresas y otros h
con los que trabaja o realiza contratos.

Los supdepartamentos de reservas y mostrador llevan a cabo sus funciones de cara al cliente (FRONT
OFFICE), y los subdepartamentos de mano—corriente y caja realizan sus funciones de manera que el client
no pueda verlas (BACK-OFFICE).

El subdepartamento de caja es el ultimo eslabdn del proceso de entrada y hay hoteles en los que se consic
como un componente de la Recepcion.

En hoteles de maxima categoria, de 5 a 4 estrellas, el departamento de caja de Recepcion tiene como
funciones mas importantes las siguientes:

» Cobro de facturas: en efectivo o0 a crédito (moneda nacional o extranjera, cheques de viaje, bonos d
agencias de viajes, comisiones).
» Cambio de divisas.
 Control de cofres de seguridad.
(total dia + total anterior) + IVA = total general
total general — (descuentos + comisiones + caja +crédito) = total a seguir
RESERVAS
MANO
CORRIENTE
MOSTRADOR
@]
DESK
CAJA

RECEPCION
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