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1 Was ist der Grund fir dieses Manual?

Dieses Manual ist ein Referenzwerkzeug, das folgendem Zweck dient;

- Die Front Office Mitarbeiter durch die Erklarung Uber die Prozesse, Mittel und
Werkzeuge fir die Erledigung ihrer Arbeit zu informieren und zu trainieren, dadurch soll
das Management der von der Abteilung auszufiihrenden Funktionen zu optimieren.

- Durch die einfach zuganglich gemachten, wichtigen Informationen Fragen zu kléaren.

- Gute UmweltschutzmaRnahmen einzufiihren, die un ermdglichen, unsere téagliche
Arbeit nachhaltig und umweltvertraglich zu erledigen.

Wir bei NH Hoteles streben danach, unseren Géasten excellenten Service zu bieten, um eine
hochstmogliche Gastezufriedenheit zu erreichen, diesen Gedanken teilen wir mit allen
Mitarbeitern unserer Hotelgruppe. Um dies zu erreichen missen wir:

- Unseren Gasten Produkte und Leistungen anbieten, die ein qualitative hochwertiges
Preis-Leistungsverhdltnis einhalten und die auf unseren Service Standards und
unserem Management beruhen, und unseren Gésten eine schnelle und professionelle
Antwort auf ihre Bedurfnisse geben.

- Unseren unternehmerischen Geist und die Geschéftsprozesse standing verbessern.

- Die Weiterentwicklung und Innovation attraktiver Produkte und Leistungen mit den
vorhanden Techniken und Mitteln férdern, um die Rentabilitét zu steigern.

- Eine solide Beziehung mit all unseren Geschéftspartnern erhalten (Firmen, Agenturen,
Lieferanten, etc.)

Wir halten Prozesse fir ein Schliisselelement zur Verfolgung der Firmenstrategie, die es uns
ermoglichen, unser einzigartiges Managementmodell zu erhalten.

Der Hotel Manager kennt die Richtlinien dieser Verfahren und ist verantwortlich fur ihre
erfolgreiche Einfuhrung und Umsetzung.

2 Merkmale der Gastbetreuung

1.1 Was der Gast schatz

Das Image der Hotelkette beeinflusst den Gast bei seiner Entscheidung fir ein Hotel. Er wird
das Hotel aussuchen, das ihm die von ihm gesuchten Produkte und Leistungen zum
bestmdglichen Preis anbietet.

Der Gast schatzt Komfort, Aufmerksamkeit und Sicherheit. Ein guter und aufmerksamer Service
am Front Office deckt seine Bedurfnisse.

1.2 Gastloyalitat

Zufriedene Géaste sind auch loyale Géste. Es ist sehr wahrscheinlich, dass ein zufriedener Gast
auch andere Hotels der Kette bucht und mdglicherweise sogar neue Gaste wirbt.
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Ein unzufriedener Gast teilt seine schlechte Erfahrung mit mehr Menschen, als ein zufriedener
Gast. Es muss uns klar sein, dass es viel schwieriger ist, einen unzufriedenen Gast zu uns
zurtickzuholen, als einen zufriedenen zu halten.

Es gibt viel Aspekte, die den Gast in der Wahrnehmung unserer Hotelkette beeinflussen; kleine
Details und zufriedene Mitarbeiter geben NH Hoteles die menschliche Warme, die die
Gastzufriedenheit beeinflusst.

Der Gast kommt zu uns, um eine von ihm bendtigte und erwartete Leistung zu bekommen.
Seine Erfahrung in unseren Hotels wird ihn dazu bringen wiederzukommen, oder eben nicht.

Der Schlussel ist also, nicht nur seine Bedurfnisse abzudecken, sondern seine Erwartungen an
uns zu ubertreffen.

3 Grundlegende Verhaltensregeln

3.1 Mitarbeiter Profil am Front Office

Die Eigenschaften, die einen Front Office Mitarbeiter ausmachen:

@ - Die Berufung, anderen zu dienen. Wir finden einen Sinn, unsere Fahigkeiten
anzubieten, fir das Wohlbefinden anderer Personen. Wir werden den direkten Kontakt
mit ihnen genielRen und wir freuen uns darauf, dieses zu tun.

- Wahrnehmungsfahigkeit. Wir sind aufmerksame Personen und wir haben die
Fahigkeit zu erkennen und zu interpretieren, was wir wahrnehmen, und wir kdnnen das
Ende einer ungewohnlichen Situation voraussehen.

- Freundlichkeit. Die Personen denen wir begegnen, werden wir mit Herzlichkeit und
Freundlichkeit gegentbertreten. Deshalb werden wir positive Geflihle in ihnen wecken
und sie dazu bringen uns zu vertrauen.

- Mitgefuhl. Wir erkennen leicht die Stimmung der Menschen und ihre Geflihle, das hilft
uns sie zu verstehen und kénnen uns besser in ihre Lage versetzen.

- Motivation. Wir verstehen die Ziele und den Bereich unserer Aufgaben; wir fuhlen
Interesse und Genugtuung dabei. Und deshalb glauben wir daran mit Sorgfalt zu
handeln, was mit Vorsicht und Schnelligkeit geschieht.

- Eigenstandigkeit und Verantwortung Wir entscheiden gemaly der NH Ziele und
Werte, und nach unserer Position und der Aufgaben die wir erledigen ohne andere
Mitglieder des Teams standig um Hilfe bitten.

- Kommunikationsfahigkeit. Wir wissen was wir sagen wollen weil wir es verstehen und
wir konnen es mit Klarheit erklaren. Auftrag und Ausdruckskraft, immer darauf achten,
dass die vor uns stehende Person unsere Nachricht versteht. Wir werden versuchen die
Worte und die Reihenfolge so oft wie nétig zu andern, bis der Gesprachspartner die
Nachricht versteht.

- Gutes Niveau der fachlichen und technischen Kenntnisse. Wir sind bereit, alle
Aufgaben, die wir Ubernehmen, zu erfillen und wir haben ein offenes Ohr um neue
Aufgaben zu lernen, sowie Kenntnisse anzueignen, die die Qualitdt unserer Arbeit
verbessern kdnnten.
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3.2 Das Bild des Personals an der Rezeption

Unsere Vorstellung: Das Bild unseres Front-Office Personal ist sehr wichtig, da es die allererste
Wahrnehmung ist, die der Kunde, wenn er ins Hotel kommt, hat. Das ist meistens der gesamte
Eindruck, den der Gast vom Hotel hat.

Aufgrund dieser Bedeutung, ist es wichtig, dass wir den ersten Eindruck beeinflussen, so dass
der Gast einen guten ersten Eindruck hat. Wichtig ist es auch zu wissen, was er Uber das
gesehene denkt und dieses auch positiv zu beeinflussen.

Die Uniform:

- Wahrend der Arbeitszeit wird die offizielle, saubere und gebigelte NH Uniform
getragen.

- Die Uniform wird immer geschlossen getragen.
- Wir haben immer eine Ersatzuniform im Hotel.
- Die Uniformen werden nicht mit persénlichen Assecoires verandert.

- Wirinformieren unsere Vorgesetzten, wenn wir Uniformteile ersetzen mussen.

- Die Schuhe sind rutschfest und dunkel (falls vom Hotel gestellt, miissen diese getragen
werden)

Das Namensschild:

Alle Mitarbeiter de NH Hotels, sowie interne Mitarbeiter, missen ein Namensschild
tragen.

- Das Namensschild muss in der oberen linken Seite des Jackett mit dem Namen (wenn
die Person mehr als einen Vornamen hat, wird einer verkirzt) und dem Nachnamen
angebracht sein

- Alle Hotels haben eine ,DYMO Markierung“ Maschine um die Aufkleber fir das Schild
zu drucken. Das Band sollte durchsichtig oder Silber sein.

- Die Farbe der Buchstaben ist Schwarz; die Druckgrésse ist in  Avenir 12. Der
Anfangsbuchstabe wird in grossen Buchstaben geschrieben und der Rest des Namens
in kleinen Buchstaben.

- Verwenden Sie die Fahnen, entsprechend den Sprachen, die die Person flieRend
spricht..

- Es gibt spezielle Tags fur die internen Mitarbeiter

- Das NH & YOU Zeichen muss auf der oberen linken Seite des Jacketts Uber dem
Namensschild sein.
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Erscheinung:

Dezentes Make-up
Keine prunktvollen Juwelen

Saubere Schuhe und richtige Absatzhéhe

Im Falle von langen Haaren muss das Haar zusammengebunden werden
Natirliche Farbe der Unterwésche
Wenn wir Nagellack verwenden benutzen wir sanfte und diskrete Farben.
Lange Haare sind nicht erlaubt
' Gut rasiert, gut gewachsener Bart oder Schnurrbart

Saubere Schuhe und richtig gebundenSchnirsenkel
Keine Ohrringe

Leichtes Parfum

Klassische schwarze Schuhe

Sauber und gekdmmtes Haar

*l' Kein Piercing im sichtbaren Teil des Kérpers

Naturliche Haarfarbe,nicht auffallig

Saubere und gepflegte Nagel, kurze Néagel fir Manner, kurz oder mittellang fir
Damen

Wir kénnen nur eine dezente Armbanduhr tragen und/oder Ring (keine Kette oder
Armbander aus Sicherheitsgriinden)

Hygiene:
- Tagliche Kérperpflege ist sehr wichtig und Deodorant verwenden.

- Vermeiden Sie starke Diifte.

Persdnliche Gegenstande:

- Es ist nicht gestattet personliche Mobiltelefone oder andere elektronische Gerate
wahrend der Arbeitszeit zu benutzen.

- Alle personlichen Gegenstéande sollten in den Schlie3fachern/Spinden gelassen
werden.
Ordnung und Sauberkeit:
Diese Begriffe sind weltweit bekannt und ohne Zweifel sind sie auch das leistungsfahigste
Werkzeug sich um Details zu kimmern und uUbertrédgt unser Erscheinungsbild und unsere
Bereitschaft. Sauberkeit ist eine Verantwortung die von allen geteilt und gesehen wird.

Besonderheiten:

- Alle Produkte sind an ihrem entsprechenden Platz (Stihle, Schirmstéander, Gepéack oder
Pakete, welche die Kunden zum Uberwachen abgegeben haben).

- Tagliche Zeitungen sind vorhanden.
- Die Milleimer sind leer.
- Der Check-in Schalter ist staubfrei.

- Die Aschenbecher sind sauber.
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- Die Blumen sind in einem guten Zustand.
- Die Musik, die Lichter und die Halle ist richtig klimatisiert.

- Alle Datensatze, Benachrichtigungen und alle Arten von Dokumenten sind ausser
Sichtweite des Kunden.

- Die Information fiir den Wechselkurs ist an einer sichtbaren Stelle.
- Es gibt keine Flecken auf den Teppichen..

- Marketing Produkte (NHWORLD, Agua de la Tierra, digitale Bilderrahmen, etc.) sind
richtig plaziert und unterbrechen die Kommunikation mit dem Kunden nicht.

- Die Bildschirme der Computer sind fur eine korrekte Kommunikation mit dem Kunden,
gestellt und nicht eine Wand zwischen uns.

Wenn wir Dokumente verwalten, mussen wir gut organisieren, sodass wir keine Dokumente
verlieren oder verlegen. Ordnen Sie die Unterlagen in den entsprechenden Ordnern oder
Schubladen. Wenn die Anzahle der anreisenden und kommenden Géste sehr hoch ist und wir
keine Zeit haben die Ablage zu tatigen, um Chaos zu vermeiden, werden wir diese durch eine
Klammer zusammenklammern.

3.3 Grundlegende Hoflichkeit Regel

Die grundlegende Hoéflichkeitsregel garantiert eine professionelle Aufmerksamkeit.

- Sobald sich ein Kunde néahert, nehmen wir eine formale Haltung an, wir werden unsere
Augen heben, tberwachen und Aufmerksamkeit zeigen, Schimpfworter sowie, abféllige
Bewegung und ,Fehl am Platz* Kommentare, vermeiden.

- Reden Sie den Kunden, wenn der Name bekannt ist mit dem Namen an.

- Unsere Gast sprechen wir nicht mit dem Vornamen an, auch wenn er/sie regelmafiger
Gast ist, auBer es wird vom Gast gewlnscht. Auch wenn der Gast uns vorher
aufgefordert hat ihn zu Duzen, werden wir ihn niemals vor anderen Duzen.

- Seien Sie freundlich, hoflich und effizient mit dem Kunden.

- Sprechen Sie mit dem Kunden in einer hdrbaren Lautstarke, aber nicht zu laut, sodass
die anderen Kunden alles mitbekommen.

- Bemuihen Sie sich um eine gute Beziehung mit dem Kunden, jedoch ohne sein
Vertrauen zu missbrauchen.

- Immer die Kunden bei Ankunft begrissen, und eine gute Reise bei der Abfahrt
winschen.

- Bleiben Sie diskret und geben Sie nie Details von anderen Kunden preis, die in
unserem Hotel wohnen oder anreisen. Unter keinen Umstanden werden wir vor einem
Kunden einen anderen Kunden kritisieren, auch wenn ein Kunde es tut.

- Verwenden Sie hofliche Vokabeln.

- Benutzen Sie keine Schimpfwdrter.

- Nicht zu viel gestikulieren.
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- Machen Sie keine unangenehme Bemerkung.

- Vermeiden Sie Gesprache von internen oder personlichen Angelegenheiten in
Gegenwart des Kunden oder in 6ffentlichen Bereichen.

- Immer in die Augen des Kunden schauen, wenn er zu uns spricht

- Machen Sie keine privaten Anrufe in der Arbeitszeit ohne ausdriickliche Genehmigung
von ihrem Vorgesetzten. Wir werden niemals dazu das Front-Office Telefon oder die
Telefonzentrale gebrauchen. Denken Sie daran, ein Kunde kdnnte versuchen uns zu
erreichen und wir sind dadurch nicht erreichbar.

- Danken Sie dem Kunden immer herzlich nach jedem Gespréach.

- Verwenden Sie immer “bitte” und ,danke” fir jede Frage oder Anfrage, die wir an den
Gast stellen oder er an uns.

- Achten Sie auf die nonverbale Kommunikation. Denken Sie daran, wir sind die ganze
Schicht lang in einem Theaterspiel.

- Stellen Sie ihr Mobiltelefon wahrend der Schicht aus. Wenn es einen wichtigen Grund
gibt, kann man es auch auf lautlos stellen.

- Nie Uber den Preis vor dem Kunden sprechen. Wenn wir es nicht vermeiden kdnnen,
bitte so versuchen, sodass es andere Kunde nicht héren kénnen. Wir kdnnen den Preis
fur den Kunden auf ein Blatt Papier schreiben, aber den genauen Preis werden wir nie
laut aussprechen.

- Kein Kaugummi kauen, nicht essen oder trinken an der Rezeption.

- Lesen Sie keine Zeitung an der Rezeption auch wenn der Kunde es nicht sehen kann.

- Verwenden Sie keine unser berufsbezogen Umgangssprache mit dem Kunden (zum
Beispiel: Partei-ID; Check-in; Check-out; 20 Stunden etc.)

3.4 Sicherheitsprotokoll

Einer der Aspekte, wo Front-Office mehr Vorsicht walten muss, ist die Sicherheit, da es sich
direkt auf unseren Service und das Image von NH Hotels auswirkt. Wir definieren die
grundlegenden Sicherheitsregeln, die sorgfaltig beachtet werden miissen:

- Im Moment mit der Begrif3ung oder in einer anderen Interaktion mit dem Kunden
werden wir nie seine Zimmernummer sagen, sondern nur in welchem Flur sich das
Zimmer befindet.

- Auf jeden Fall werden wir Information Uber unsere Kunden an Dritte weiterleiten. Wir
werden auch keine Auskunft geben tber:

= Zeit der Ankuft oder Abfahrt (es wird héufig gefragt, wann ist er abgereist,
wann kommt er wieder usw.)

= Informationen jeglicher Art.

= Datum der Anreise oder Abreise.
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= Alle Daten Uber friihere Aufenthalte oder Kunden, oder irgendwelche Daten
Uber zukinftige Buchungen.

= Wenn wir einen Anruf fir eine Kunden erhalten, werden wir direkt den Anruf
zum Zimmer durchstellen, ohne dem Anrufer Auskunft Gber die
Zimmernummer zu geben, auch wenn er es verlangt.

=  Wir werden nur einen Zweitschlissel herausgeben, wenn die Person uns
einen gultigen Ausweis zeigt oder bestatigt wird, dass die gleiche Person
oder eine Person durch den Auftraggeber autorisiert wurde.

= Um diese Genehmigung zu bestéatigen, nehmen wir den vollen Namen der
Person die den Zweitschlissel anfordert auf. Wenn die Person nach einen
Zweitschliussel fragt, werden wir seine Identitdt mit dem Ausweis
Uberprifen.

- Wir beriicksichtigen, dass fir alle Zimmer, auch Tageszimmer die gleichen Regeln zu
befolgen sind. Wenn wir nach dem Schlissel gefragt werden, bendtigen wir eine gultige
ID von einer berechtigten Person.

- Jedes Element oder Objekt welches an der Rezeption fir eine andere Person, abgegen
wird, wird erst nach einem ID check ausgehéndigt. Wir bitten den Kunden den vollen
Namen der Person, die zur Abholung kommen wird, mitzuteilen.

- Halten Sie Ihre Stimme horbar fiir den Kunden, nicht aber fir den Rest der Personen.

- Wir missen das Kommen und Gehen von Personen im Hotel wachsam beobachten.
Wir empfehlen alle Leute zu griissen die das Hotel betreten oder verlassen. Viele
werden unsere Freundlichkeit nicht schatzen, es ist aber auch eine
Sicherheitskontrolle. Seien Sie besonders vorsichtig in den Momenten wenn sich viele
Leute in der Hotelhalle befinden, vor allem wenn es Leute am check-in Schalter
(auschecken oder einchecken) Vor allem mussen wir darauf achten, wenn es personen
sind die hinter dem Gast stehen mit dem wir uns gerade unterhalten.

- Verlorenes Gepack. Wen ein Gepackstiick in der Halle vergessen wurde muss es sofort
in den Gepéackaufbewahrungsraum gebracht werden.

- Wir notieren das Datum und die Zeit der ungewdhnlichen Situation, um die Suche in
den Sicherheitstapes schneller finden zu kdnnen.

- Wir werden sicherstellen, dass alle Notausgange klar angegeben sind und frei von
Hindernissen.

- Wenn wir eine verdachtige Person erkennen, werden wir es sofort melden.
Unsere Beziehung mit dem Kunden basiert auf Vertrauen. Wir missen dem Kunden die

Garantie geben, dass wir dieses Vertrauen verdienen. Deswegen versprechen wir, unseren
Sicherheitsstandards zu folgen.
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4 Aufbau des Handbuchs

Entlang den Dokumenten finden wir Symbole:

BIENVENIDO I_jg

Vor der Ankunft Ankunft des Aufenthalt Abreise des Aufgabe und
des Gastes Gastes des Gastes Gastes Verantwortung
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