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Tema: Manejo de Sobreventas en un Hotel

Resumen

En ocasiones se presenta sobreventa de servicios de hospedaje en los
hoteles, por lo que es necesario conocer los procedimientos que se
pueden hacer para solucionar la situacion.

Se debe dar atencion al cliente para evitar una mala imagen de la
empresa hotelera por lo gue se deben agotar las instancias a seguir y
gue el cliente quede satisfecho.
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Topic: Management of Overbooking in a Hotel

Abstract

Sometimes overbooking of hotel services is presented in hotels, so it
IS necessary to know the procedures that can be done to solve the
situation.

Customer attention must be given to avoid a bad image of the hotel

company so that the instances to follow must be exhausted and the
client must be satisfied.

Keywords: hosting, overselling, customer, company, satisfaction
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Objetivo General

|dentificar los problemas gue se pueden presentar cuando hay una
sobreventa y las soluciones, para la satisfaccion del huésped.

Objetivos Especificos

= Que el personal de recepcion sepa manejar la situacion.

= Se de a conocer al cliente las diferentes opciones para
solucionar la situacion.

= E|l personal de recepcion y reservaciones tengan una mejor
comunicacion.

= Buscar siempre la satisfaccion del huésped, con calidad y
calidez.
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Introduccion

Durante el proceso de llevar a cabo una reservacion, se pueden
presentar situaciones que de manera involuntaria, realiza el personal
ya sea de reservaciones o de recepcion, como duplicidad en los folios,
un numero mal tecleado al momento de recibir la reservacion.

Ante estas situaciones el personal de recepcion, debe saber y conocer
las diferentes alternativas, y darlas a conocer al huésped, para que
este elija la que mejor le convenga, ya que en caso contrario se puede
presentar una mala imagen para el hotel.
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Concepto

Se refiere al hecho de que el hotel ha tomado un
numero mayor de reservaciones que las
habitaciones disponibles en una fecha determinada.
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Ejemplo

El dia de hoy se tienen diez reservaciones con anticipo Yy
sOlo se tienen seis habitaciones disponibles. Y no habra mas
salidas de huéspedes en este dia.

¢ Quée debe hacer el personal de recepcion?
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Técnicas para buscar mas habitaciones
disponibles

a) Revisar el reporte del ama de llaves en forma minuciosa.
b) Verificar en la caja las cuentas ya pagadas.

c) Revisar la posibilidad de que existan reservaciones
duplicadas.

d) Buscar si existen vuelos cancelados.

e) Verificar horas de llegadas de huespedes con reservacion.
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f) Supervisar cancelaciones en el archivo cronologico.
g) Supervisar habitaciones blogueadas por reparaciones.

h) Verificar "salidas tarde" (personas que salieron despues
de las 14:00hrs. 0 15:00 hrs.).

1) Revisar si algun huésped que tiene reservacion para hoy, ha
llegado en fecha anticipada.
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Conclusiones

En caso de no poder dar alojamiento a todos los clientes, se debe
buscar alojamiento en otro hotel de igual o mayor calidad que el

propio.

Existen algunos hoteles que pagan a los clientes lo que tenian de
deposito, y a los que tuvieron que mandar a otro hotel, la
transportacion a ese hotel y el pago de la primera noche.
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