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Este manual constituye una herramienta de consulta agil que cumple las siguientes funciones:

- Informar y formar al personal de pisos, mediante la explicaciéon de los procesos,
recursos y herramientas de atencion al cliente y de preparacion de las tareas, que
ayudaran a optimizar la gestion de las actividades llevadas a cabo por el Departamento
de Housekeeping.

- Resolver dudas, mediante la inclusién de informaciéon destacada facilmente localizable
y disponible.

- Introducir buenas practicas medioambientales, que nos permitan llevar a cabo nuestras
actividades diarias de manera mas sostenible y comprometida con el Medio Ambiente.

En NH Hoteles perseguimos la maxima satisfaccion del cliente a través de la excelencia en el
servicio, una aspiracion que todos los colaboradores del Grupo debemos compartir. Para ello:

- Ofrecemos a nuestros clientes productos y servicios plenamente satisfactorios con una
calidad acorde al precio, basados siempre en nuestros estdndares de servicio y
gestion, ofreciéndoles una respuesta agil y profesional a sus necesidades.

- Mejoramos de forma continua y con actitud emprendedora nuestros procesos de
negocio.

- Potenciamos el desarrollo y la innovacion de productos y servicios atractivos, usando la
tecnologia y los recursos disponibles para aportar valor afiadido.

- Mantenemos una estrecha colaboracion con todos aquellos agentes relacionados con
la organizacién (empresas, agencias, proveedores, etc.)

Consideramos los procesos como un elemento clave en nuestra estrategia empresarial que
supone un modelo unico de gestion.

La Direccion del hotel conocera las directrices recogidas a lo largo de este manual y sera
responsable de velar por su correcta implementacion en el hotel.

2.1 Lo que valora el cliente

En su decision, el cliente esta influenciado por la imagen que una cadena hotelera tiene en el
mercado. Elegird aquél hotel que le proporcione los productos o servicios que busca al precio
mas competitivo.

El cliente valora sentirse atendido, comodo y seguro. El buen servicio prestado, en este caso
por el departamento de pisos, hara posible cubrir estas necesidades.

2.2 Lafidelizacion del cliente

La satisfaccion del cliente conduce a su fidelizacién. Un cliente satisfecho se convertira en un
cliente fidelizado. Con mucha probabilidad, un cliente satisfecho volvera al hotel donde ha
estado y, ademas, podra atraer a nuevos clientes.



Un cliente insatisfecho cuenta su experiencia negativa a un mayor nimero de personas que un
cliente satisfecho. Esto nos da la idea de que es mas dificil recuperar a un cliente insatisfecho
que mantener a uno fidelizado.

Son varios aspectos los que condicionan la imagen que un cliente tiene de nuestra cadena; los
pequeinos detalles y el trato del personal que constituyen la cara humana de NH Hoteles
influyen directamente en la satisfaccion del cliente.

El cliente es la persona que acude a nosotros en busca de un servicio que cubra sus
necesidades y cumpla sus expectativas. El cumplimento o no de las expectativas del cliente

determinara su retorno a nuestros hoteles la préxima vez que necesite un servicio. Por lo tanto,
la clave esta no sélo en cubrir sus necesidades, sino también en superar sus expectativas.

3.1 Laimagen del Departamento de Pisos: orden y limpieza

Nuestra imagen, la imagen que proyectan nuestros utensilios y las areas de trabajo, transmiten
mucha informacion sobre la calidad de nuestro servicio. Es importante cuidar este punto por la
percepcion que causa al cliente y por lo que se asocia a esta imagen.

La funcion principal del Area de Housekeeping en NH Hoteles es asegurar que se llevan a cabo
todas las tareas de limpieza, mantenimiento y una buena apariencia de nuestros hoteles
acorde con los estandares de Calidad definidos en la Compaiiia.

El uniforme:

- Vestir el uniforme homologado durante toda la jornada laboral perfectamente limpio y
planchado.

- El uniforme debera estar en todo momento bien abrochado.
- Se dispondra en el hotel de un uniforme limpio de reserva.

- No se afiadiran decoraciones personales al uniforme.

- Informar al responsable cuando creas que el uniforme debe ser reemplazado.

- Llevar un calzado antideslizante preferentemente de color oscuro o aquellos que
proporcionados por el hotel (si aplica)

El identificador:

- Todos los empleados, incluidos los alumnos en practicas deberan llevar la placa
identificativa homologada.

- El identificador debera estar situado en la parte superior izquierda de la chaqueta con
el nombre (en caso de nombres compuestos uno de ellos ira abreviado) y primer
apellido del empleado completos.

- Todos los hoteles deberan contar con una maquina rotuladora tipo DYMO que permite
hacer pegatinas para los identificadores. La cinta deberd ser transparente o plateada.

- El tipo de letra debera ser negra, se utilizard fuente Avenir 12. La primera inicial
siempre ird en mayusculas y el resto en minusculas.



- Utilizar las banderas correspondientes a los idiomas que el personal hable de forma
fluida.

- Existen placas identificativos especiales para alumnos en practicas.

Apariencia:

Maquillaje discreto

Cabellos limpios y bien peinados

Ausencia de piercing en partes visibles del cuerpo

’l* Color de cabello neutro, no llamativo
Mujeres con pelo largo deberan llevarlo recogido, hombres siempre con pelo corto

Solo se podra llevar un reloj y/o un anillo discretos (ni collares ni pulseras, por
medidas de seguridad laboral)

Hombres bien afeitados o barba y/o bigote bien cuidados

Higiene:
- Es muy importante cuidar el aseo diario y utilizar desodorante.
- Se evitara el uso de perfume fuerte.

Articulos personales:

- No esta autorizado el uso de teléfonos moviles u otros dispositivos electrénicos
personales durante la jornada de trabajo.

- Todos los articulos personales deberan permanecer en las taquillas.
El orden y la limpieza:
Son expresion de un lenguaje mundialmente reconocido y, sin duda alguna, son un potente
canal de transmision de nuestra imagen corporativa y de nuestra voluntad de cuidar los
detalles. La limpieza es una responsabilidad compartida por todos.
Recuerda comprobar que:

- El carro y el office estan debidamente ordenados.

- Todos los objetos estan en su lugar correspondiente.

- El escritorio, las mesillas, el cabecero, el minibar, etc. estan libres de polvo.

- Los ceniceros estan limpios de papeles, envoltorios o cualquier cosa que se pueda
haber dejado el cliente anterior.

- Las flores en buen estado.

- La informacién sobre los servicios ofrecidos en el hotel (lavanderia, room service,
gimnasio, spa,...) esta colocada en su lugar correspondiente, visible y ordenada.

- No hay manchas en las colchas, mantas, tapiceria de las sillas, butacas y sillones,
cortinas, alfombras, etc.

- Lamusica, la iluminacion y la climatizacion son las adecuadas.




3.2

Las normas basicas de cortesia

Las normas basicas de cortesia garantizan una atencion profesional:

Cuando se acerque un cliente adoptaremos una postura formal, levantando la vista,
dirigiéndonos con un amable “Buenos dias/Buenas tardes” y una sonrisa, evitando
utilizar palabras malsonantes, gestos despectivos o hacer comentarios fuera de lugar.

Dirigirse a los clientes con los tratamientos de Sefior o Sefiora y el apellido, si lo
conocemos.

No tutear al cliente; ni siquiera cuando es cliente habitual a menos que nos lo pida
expresamente. Aun cuando nos lo haya pedido previamente, nunca lo tutearemos
delante de otras personas.

Dirigirse a los clientes de manera educada, amigable y eficiente.

Mantener un tono de voz audible por el cliente al que nos dirigimos pero no para el
resto de las personas que estan a nuestro alrededor.

Mantener con los clientes una relacién cercana pero sin excesos de confianza.

Ser discretos y, por supuesto, en ningun caso comentar con un cliente detalles sobre
otro cliente que esté, vaya a estar o haya estado en el hotel. Bajo ninguna
circunstancia se hara mencién o se criticara a ningun cliente, ni si quiera cuando
recibamos una queja por parte de otro cliente sobre él.

Usar un vocabulario cortés.

No utilizar vocabulario malsonante ni rudo.

Evitar gesticular de manera exagerada.

No pronunciar comentarios desagradables

Evitar mantener conversaciones sobre temas internos o personales en presencia de
clientes o en areas publicas.

Mirar a los ojos al cliente cuando nos hable y sobretodo cuando seamos nosotros los
que nos dirigimos a él.

Dar las gracias a todos y cada uno de nuestros clientes de forma sincera al finalizar
cada interlocucién con ellos.

Utilizar “por favor” en cada pregunta o peticion que hagamos al cliente.

Mantener apagados durante todo el turno los teléfonos méviles. Si por causa de fuerza
mayor y de manera excepcional, debemos tenerlo encendido sera en modo silencio.

No comer ni beber en los espacios reservados a los clientes.
No encender la TV o radio mientras se esta realizando la limpieza.

No utilizar nuestro argot profesional para dirigirnos al cliente ( Por ejemplo: amenities,
check out, etc.)
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3.3 El protocolo de seguridad

La seguridad es un aspecto a cuidar al maximo ya que incide directamente en la calidad de
nuestro servicio y en la imagen que proyectamos de NH Hoteles al cliente. Destacamos las
pautas basicas que se deben seguir de manera escrupulosa:

- En ningun caso proporcionaremos a nadie informacioén de los clientes.

- Nunca abriremos la habitacién a un cliente que nos lo solicite. Le explicaremos que por
seguridad debera dirigirse al departamento de Recepcion y solicitar un duplicado de su
tarjeta. Actuaremos de la misma manera si el cliente llega mientras estamos limpiando
su habitacién o en las salas o salones de reunion.

- El tono de voz que utilizaremos siempre, tanto por teléfono como presencialmente,
sOlo sera audible por la persona a la que nos dirigimos. A nadie mas le interesa
conocer la conversacion que mantenemos con el cliente o con un compafiero de
trabajo.

- Nunca dejaremos desatendida la habitacion que estemos limpiando. Si por algun
motivo nos tuviésemos que ausentar, cerraremos la puerta para que nadie ajeno a esa
habitacion pueda entrar.

- No alteraremos los enseres del cliente mas de lo estrictamente necesario.

- Debemos prestar especial atencion a los objetos olvidados. Cualquier elemento u
objeto que se deje un cliente en su habitacion debemos entregarselo a ellla
gobernanta, anotando la fecha y la habitacion a la que pertenece.

- Debemos estar atentos a cualquier objeto extrafio que encontremos en la habitacion.

- Garantizaremos que todas las salidas de emergencia estan claramente sefializadas y
se mantienen siempre libres de obstaculos.

- Sidetectamos a una persona con actitud sospechosa lo notificaremos inmediatamente.
Nuestra relacion con el cliente es cuestion de confianza. Debemos darle las maximas garantias

de que somos merecedores de ella. Es por eso que nos comprometemos a seguir
estrictamente nuestro protocolo de seguridad.

A lo largo de los documentos encontraremos iconos que nos serviran para situar el
procedimiento en cada caso.
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