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2.1.  Antecedentes del  
Departamento de Recepción 
 
2.1.1.  Introducción 
 
La importancia del departamento de recepción en el 
desarrollo operativo de un hotel es enorme, no sólo 
debido a la gran cantidad de personas que acuden a él, 
sino también porque es el centro de operaciones de todo 
el hotel. 



2.1.  Antecedentes del  
Departamento de Recepción 
 
2.1.2.  Material de trabajo 
 
Escritorio o mueble de recepción a huéspedes, 
computadora o racks, papelería y sobres membretados, 
lápices, plumas, borradores, sacapuntas, engrapadora y 
grapas, máquina de escribir, hojas blancas, cerillos del 
hotel, directorio telefónico, formas impresas. 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.1. Sistema Computacional de Control de las 
Habitaciones 
 
Se recomienda que el sistema incluya las siguientes 
opciones: 
 
a)  Recepción 
b)  Caja de Recepción 
c)  Auditoría nocturna 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
 
2.2.2.  Sistema Manual de Control de las Habitaciones 
 
 
Puede ser de tres tipos: 
 
•  Racks y Tirillas 
•  Hoja Diaria de Control 
•  Libreta de Control 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.3.  Formas Impresas 
 
a)  Tarjeta de registro. 
b)  Formas de factura. 
c)  Hoja o carta de bienvenida. 
d)  Recado telefónico. 
e)  Envío de FAX. 
f)  Reservación de habitación. 
g)  Cancelación de habitación. 
h)  Requisición al almacén. 
i)  Requisición de cortesías. 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.3.  Formas Impresas 
 
j) Aviso de reparación. 
k) Control de quejas de huéspedes. 
I) Pases de salida de objetos. 
m) Reexpedición de correspondencia. 
n) Aviso de cambio de cuarto. 
ñ) Memorándum. 
o) Bienvenida a huéspedes con paquete. 
p) Cupones para planes especiales. 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.3.  Formas Impresas 
 
Tarjeta de registro para ser llenada por el huésped: 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.3.  Formas Impresas 
 
Tarjeta de registro: 



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.4.  Libretas 

•  Pendientes entre los turnos de 
recepción. 

•  Pendientes del cajero de 
recepción. 

•  Quejas y sugerencias de 
huéspedes. 

•  Control de facturas. 
•  Cambios de habitación. 

Tipos de 
libretas:  



2.2.  Control del Estado de las  
Habitaciones 
 
2.2.5.  Otros Materiales a) Llaves de 

habitaciones. 

b) Llave 
maestra. 

c) Teléfonos. 

d) Reloj de 
pared. 



2.3.  Reservaciones,  asignación,  
precios y descuentos de habitaciones 
 
2.3.1.  Reservación de habitaciones 

Grupos de 
Reservaciones  

Límites	

Depósitos	

Especiales	



2.3.  Reservaciones,  asignación,  
precios y descuentos de habitaciones 
 
2.3.2.  Asignación de Habitaciones 

•  Preguntar al huésped el tipo de 
habitación que desea. 

•  Tratar de asignar la habitación 
cerca del restaurante. 

•  Procurar ir llenando el hotel por 
áreas. 

Normas 
recomendadas:  



2.3.  Reservaciones,  asignación,  
precios y descuentos de habitaciones 
 
2.3.2.  Asignación de Habitaciones 

•  Si ofrecen transportación interna, 
procurar darles la habitación más 
cercana a la cafetería  

•  Hacer una buena asignación 
para personas con a lgún 
impedimento físico. 

•  Asignar las habitaciones de 
grupos en una misma área del 
hotel. 

Normas 
recomendadas:  



2.3.  Reservaciones,  asignación,  
precios y descuentos de habitaciones 
 
2.3.3.  Precios 

Tipos de Tarifas 

Comisionables	 Netas	 Planes	
especiales	 Paquetes	

Ocupación	
triple	o	

cuádruple	



2.3.  Reservaciones,  asignación,  
precios y descuentos de habitaciones 
 
2.3.4.  Descuentos 
 
En la tarjeta de registro y en el folio se debe indicar el 
porcentaje de descuento aplicado, el motivo y el nombre 
del ejecutivo que lo autorizó. 
 
Es conveniente que se solicite identificación al huésped y, 
en algunas ocasiones, también la carta de presentación 
de la compañía. 



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
2.4.1.  Entrada sin Reservación 
 
Pasos básicos para recibir a un huésped:  

Bienvenida	

Promoción	

Registro	

Asignación	

Cobro	y	
despedida	



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
2.4.2.  Entrada con Reservación y Prerregistro 
 
Verifique la información impresa en la tarjeta de registro: 

a)	Nombre	escrito	correctamente	

b)	Tipo	de	la	habitación	reservada	

c)	Número	de	personas	

d)	Tarifa	aplicada	

e)	Fecha	de	salida	

f)	Registro	de	Contribuyentes.	



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
2.4.2.  Entrada con Reservación y Prerregistro 
 
Pedir al huésped que complete el registro: 

a)	Domicilio,	en	caso	de	no	aparecer	escrito	

b)	Forma	de	pago	

c)	Firma	del	huésped	en	la	tarjeta	de	registro	

d)	En	caso	de	acompañante,	se	le	debe	pedir	que	escriba	el	
nombre	en	la	tarjeta	de	registro,		



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.3.  Personas Rechazadas 

• Se	 les	 podrá	 recomendar	
otro	 hotel	 si	 lo	 solicitan	 y	
p r o p o r c i o n a r l e s 	 l a s	
opciones	y	un	teléfono	para	
que	 puedan	 llamar	 a	 otros	
hoteles.	

Personas	que	
no	Senen	
reservación	



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.3.  Personas Rechazadas 

• Se	les	explica	que	este	Spo	
de	 reservaciones	 vence	 a	
dicha	 hora,	 según	 se	
especifica	 en	 la	 boleta	 de	
reservaciones	del	huésped.	
Se	 intenta	 conseguirle	
habitación	en	otro	hotel.	

Personas	
cuya	

reservación	
venció	a	las	
6:00	p.m.	



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.3.  Personas Rechazadas 

• Desde	antes	de	su	llegada	se	
le	buscará	habitación	en	otro	
hotel	 de	 igual	 o	 mejor	
categoría	que	el	propio;	se	le	
pagará	 la	 transportación	 al	
hotel	alternaSvo	y	la	primera	
noche	de	hospedaje.	

Persona	
que	hizo	

reservación	
y	envió	
depósito	



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.3.  Personas Rechazadas 

•  S e  l e  a y u d a  a 
conseguir habitación 
en otro hotel.  

Persona que 
indica que tiene 

reservación, 
pero no se 
encuentra 

información 



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.3.  Personas Rechazadas 

•  1 . 	 ¿ D ó n d e 	 h i z o 	 s u	
reservación?	

• 2.	¿Cuándo?	
• 3.	¿Envió	depósito?	
• 4.	¿Quién	confirmó?	
• 5.	¿Tiene	confirmación	por	
escrito?	

Persona	que	
indica	que	

Sene	
reservación,	
pero	no	se	
encuentra	
información	



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.4.  Cambio de Habitación 

•  Enviar a un botones. 
•  El botones debe entregar la llave 

a recepción. 
•  El recepcionista hará el cambio 

en la computadora o en el control 
manual de habitaciones. 

Pasos a  
seguir:  



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
 
2.4.4.  Cambio de Habitación 

•  Se debe modificar la tarjeta de 
registro. 

•  Se avisa a la caja para que se 
hagan las modificaciones. 

•  Se notifica al ama de llaves. 
•  Se notifica a servi-bares. 
•  Se notifica a la telefonista. 

Pasos a  
seguir:  



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
2.4.4.  Cambio de Habitación 
 
Notas importantes: 
 
1.  No se debe hacer el cambio cuando el huésped no 

está presente. 

2.  En casos de emergencia y si los objetos del huésped 
no están empacados, el cambio debe ser realizado por 
tres personas: el "botones", el ama de llaves y un 
supervisor del departamento de seguridad. 



2.4.  La Entrada del Huésped 
 
2.4.4.  Cambio de Habitación 
 
Problemas en cambios de Habitación 

E
l h

ué
sp

ed
:  

No se encuentra y sus pertenencias están 
empacadas. 
No se encuentra y sus pertenencias no están 
empacadas. 
No se encuentra y la habitación o suite está 
reservada para ese día. 

Perdió la llave de la habitación. 

Es muy exigente y pone atención a cualquier 
detalle de la habitación. 



2.5.  Salida del Huésped 
 
2.5.1.  Proceso de Salida del Huésped 
 
•  Al pagar el huésped, el cajero pedirá la llave y éste le 

entregará la salida de caja. 

•  Esta salida deben solicitarla los botones a los 
huéspedes, al momento de salir del hotel. 

 
•  Los botones podrán observar si la llave ya fue 

entregada. En caso negativo, la pedirán la llave. 



2.5.  Salida del Huésped 
 
2.5.1.  Proceso de Salida del Huésped 
 
•  Después de anotar en el reporte de botones, pasarán 

la salida de caja al recepcionista. 
 
•  El recepcionista notificará la salida al ama de llaves. 
 
•  En la mayoría de los software al pagar la cuenta 

aparece la habitación como vacía y sucia. 
 
•  Los cajeros deben dar la salida de caja sólo cuando el 

huésped ya desocupó la habitación y entregó la llave. 



2.5.  Salida del Huésped 
 
 
2.5.2.  Salidas Tarde 

 
De 12:00 a 15:00, sin 
c a r g o p e r o c o n 
autorización. 

 
De 15:00 a 17:00, 
25% de la tarifa. 

De 15:00 a 19:00, 
50% de la tarifa. 

Después de las 
19:00, 100% de la 

tarifa 

Después 
de las 12:  



2.6.  Huéspedes VIP 
 
 
2.6.1.  Concepto 
 
 
Esta palabra es una abreviatura de las palabras 
inglesas "Very Important Person" (persona muy 
importante). Son personas que por su influencia 
en el Medio donde se desarrollan pueden ayudar 
a nuestro hotel a incrementar sus ventas. 



2.6.  Huéspedes VIP 
 
 
2.6.2.  Tipos de Huéspedes VIP 

•  Agentes de viajes. 
•  Periodistas de turismo. 
•  Dueños de medios de difusión. 
•  Organizadores de convenciones 

futuras. 
•  Funcionarios gubernamentales 

importantes. 
•  Presidentes de líneas aéreas. 

Huéspedes  
VIP:  



2.6.  Huéspedes VIP 
 
2.6.3.  Beneficios adicionales o cortesías VIP: 

Buena	habitación	o	suite	

Arreglo	floral		

Frutero		

Regalo	de	alimentos	y	bebidas	cpicas		

Recorrido	por	el	hotel	

Bar	especial	en	la	habitación	

Carpeta	detallada	del	hotel	

Papelería	con	el	nombre	del	hotel	



2.6.  Huéspedes VIP 
 
2.6.3.  Beneficios adicionales o cortesías VIP: 

Jabón	especial	en	baño	y	lavado	

Crédito	autorizado		

Se	le	recibirá	y	se	le	llevará	al	aeropuerto	

vigilancia	especial	

Jefes	de	departamento	lo	atenderán	
directamente	

El	cheff	supervisará	o	elaborará	sus	
alimentos	



2.6.  Huéspedes VIP 
 
2.6.4.  Lista de Cortesías 
 
La responsabilidad del recepcionista, principalmente del 
turno matutino, enviar la lisia de las cortesías de personas 
"VIP" que se hospedan en el hotel y también de los recién 
casados, a los cuales se les enviarán: 

Flores 

Fruta 

Alguna botella 

Regalo especial, etc. 



2.6.  Huéspedes VIP 
 
2.6.4.  Lista de Cortesías 
 
Estas listas deben enviarse a los departamentos que se 
encargarán de colocar los objetos, por ejemplo: 

•  Flores El ama de llaves 

•  Alimentos 
•  Bebidas, etc. Room service 



2.7.  Correspondencia y Reportes 
 
2.7.1.  Correspondencia de los clientes 

•  Se recibe en la gerencia general. 
•  Se registra cada pieza. 
•  Se envían a recepción.  
•  En recepción se revisar el alfabético. 
•  Si el huésped está registrado, se debe 

enviar de inmediato. 
•  El cliente firma la forma de recibido.  

Procedimiento:  



2.7.  Correspondencia y Reportes 
 
2.7.2.  Reporte de Ama de Llaves 
 
Este reporte lo elabora el ama de llaves considerando los 
reportes de las supervisoras, y tiene las siguientes claves: 

a)  VL:  Vacío y limpio 
b)  S:   Salida y sucio 
c)  O:   Ocupado 
d)  P:   Pasador 
e)  ND:  No durmió 
f)  F:   Fuera de servicio 
g)  CX:  Cama extra 
h)  SE:  Sin equipaje 



2.7.  Correspondencia y Reportes 
 
 
2.7.2.  Reporte de Ama de Llaves 
 
 
En caso de estar ocupada la habitación, el número de 
personas que están en ella de la manera siguiente: 
 
•  02:  OCUPADO CON DOS PERSONAS. 
 
•  03CX: OCUPADO CON TRES PERSONAS CON 

CAMA EXTRA. 



2.8.  Manejo de Grupos 
 
 
2.8.1.  Procedimiento de Manejo de Grupos 
 
 
El departamento de ventas o reservaciones enviará al jefe 
de recepción, con mucha anticipación, el memorándum o 
notificación de grupo, así como la lista de personas. 



2.8.  Manejo de Grupos 
 
2.8.1.  Procedimiento de Manejo de Grupos 
 
Debe incluir la siguiente información: 

a)	Nombre	
del	grupo.	

b)	Fecha	de	
llegada.	

c)	Hora	de	
llegada.	

d)	Fecha	de	
salida.	

e)	Hora	de	
salida.	

f)	Número	de	
habitaciones	
reservadas.	

g)	Depósito	
entregado.	

h)	Persona	
responsable	o	
conductor.	



2.8.  Manejo de Grupos 
 
2.8.1.  Procedimiento de Manejo de Grupos 
 
Debe incluir la siguiente información: 

i)	VIP's	en	el	
grupo.	

j)	Manejo	del	
equipaje.	

k)	Manejo	de	
propinas.	

/)	Programación	
en	toda	la	
estancia.	

m)	Eventos	en	el	
hotel.	

n)	Eventos	fuera	
del	hotel.	

ñ)	Manejo	de	
cuentas.	

o)	Pago	de	las	
cuentas.	

p)	Indicaciones	
especiales	



2.8.  Manejo de Grupos 
 
2.8.1.  Procedimiento de Manejo de Grupos 
 
A la salida se deben revisar los siguientes aspectos: 

•	Pago	de	cuentas.	

•	Entrega	de	llaves.	

•	Revisión	de	habitaciones		



2.8.  Manejo de Grupos 
 
2.8.2.  Grupos Inesperados 
 
En estos casos se recomienda lo siguiente: 

a) Registrar al guía del grupo. 
b) Hacer la lista de los que ocupan las habitación. 

c) Pedir el pago por anticipado. 
d) Pedir un depósito adicional para robos y daños. 

e) Asignarles un área del hotel. 
f) Entregarles una llave por habitación. 

g) Acondicionar las habitaciones. 
h) A la salida, revisar para detectar robos y daños. 

i) Revisar la entrega total de llaves. 



2.9.  Procedimientos pendientes y  
Trabajo Nocturno 
 
2.9.1.  Procedimientos pendientes 
 
Libro de pendientes: 

a)	Paquetes	
por	recoger.	

b)	Telegramas	
por	entregar.	

c)	Folios	
pendientes.	

d)	Llegadas	de	
atenciones	
especiales.	

e)	Mensajes.	 f)	Eventos	por	
realizarse.	

g)	Avisos	de	
juntas.	

h)	Memoranda	
por	leer.	

i)	Habitaciones	
no	shows,	día	
anterior.	



2.9.  Procedimientos pendientes y  
Trabajo Nocturno 
 
2.9.2.  Trabajo Nocturno 

a)	Revisión	de	tarjetas	de	registro.	

b)	Revisión	de	correspondencia	y	recados.	

c)	Revisión	de	grupos	y	cuentas	maestras.	

d)	Revisión	de	aplicación	de	depósitos	por	reservaciones.	

e)	Cargo	de	rentas	a	habitaciones	(a	través	de	la	computadora	o	manualmente.	

f)	Recuento	de	habitaciones	rentadas.	



2.9.  Procedimientos pendientes y  
Trabajo Nocturno 
 
2.9.2.  Trabajo Nocturno 

g)	Elaboración	de	informes	

h)	Informe	de	ocupación	de	otros	hoteles.	

i)	Resumen	diario	de	ingresos	en	centros	de	consumo.	

j)	Avisos	a	huéspedes	en	periodos	de	alta	ocupación.	

k)	Revisión	de	las	extensiones	de	los	teléfonos	en	habitaciones	desocupadas.	

I)	Inventarios	de	llaves	de	habitaciones.	



2.10. Seguridad y Emergencias en  
el Área de Recepción 
 
2.10.1.  Normas de Seguridad en el Área de 
Recepción 

a)	Al	entregar	la	llave	de	una	habitación	se	debe	verificar	el	apellido	del	huésped.	

b)	No	dar	información	confidencial	acerca	de	los	huéspedes.		

c)	No	anunciar	en	voz	alta	los	apellidos	y	números	de	cuarto	de	los	huéspedes		

d)	No	colocar	recados	escritos	fuera	de	los	cuartos	de	los	huéspedes	

e)	Verificar	la	canSdad	de	piezas	en	el	equipaje	del	huésped	desde	la	llegada.	



2.10. Seguridad y Emergencias en  
el Área de Recepción 
 
2.10.1.  Normas de Seguridad en el Área de 
Recepción 

f)	Vigilar	y	realizar	el	conteo	del	equipaje	a	la	llegada	de	grupos.	

g)	Reportar	personas	en	acStud	sospechosa	en	el	hotel.	

h)	Cuidar	pertenencias	de	huéspedes	al	momento	en	que	se	están	registrando	

i)		Las	telefonistas	no	deben	pasar	llamadas	a	los	cuartos	sin	verificar	el	apellido.		



2.10. Seguridad y Emergencias en  
el Área de Recepción 
 
2.10.1.  Normas de Seguridad en el Área de 
Recepción 

j)	Control	estricto	de	llaves	maestras	y	llaves	de	cuartos.	

k)	No	cambiar	moneda	nacional	o	extranjera	a	personas	no	registradas.	

l)	No	permiSr	la	entrada	a	las	habitaciones	a	persona	sin	la	autorización	del	huésped.	



2.10. Seguridad y Emergencias en  
el Área de Recepción 
 
2.10.1.  Normas de Seguridad en el Área de 
Recepción 

m)	Registrar	a	todas	las	personas	hospedadas	en	cada	una	de	las	habitaciones.	

n)	No	hacer	cambios	de	equipaje	de	un	cuarto	a	otro	sin	la	presencia	del	huésped.	

ñ)	Los	empleados	no	deben	comentar	la	vida	privada	de	los.	



2.10. Seguridad y Emergencias en  
el Área de Recepción 
 
2.10.2.  Emergencias 

a) Policía. 

b) Bomberos. 

c) Compañía eléctrica. 

d) Servicios de agua potable. 

e) Cruz Roja. 

f) Médico para huéspedes. 

g) Abogado del hotel. 

h) Ejecutivos del hotel. 

i)  Concesionarios en el hotel  

j) Compañía de cajas de seguridad del hotel. 


