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PRESENTACION

Se presenta el siguiente trabajo monografico para la titulacion de Licenciatura en
Turismo. El tema fue elegido después de haber realizado estancias profesionales
en este ramo. Para los viajeros, la Industria Hotelera es una parte esencial del

viaje y una de las principales razones de su desplazamiento.

Sin embargo, un profesionista universitario requiere de una preparacion que
rebase el campo operativo. Por ello se consideré de suma importancia el realizar
una investigacion que sirva de marco de referencia para el contenido de este
trabajo. El resultado es la presente monografia para obtener el titulo de
Licenciatura en Turismo, en el cual el objetivo general es senalar la importancia

del Concierge en la Hoteleria.
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Departamento de Recepcion

La palabra recepcién proviene del latin Receptum, que significa dar acogida. Se
denomina asi porque este departamento acoge a los clientes en nombre de la

empresa con reservacion o sin ella.

El Departamento de Recepcién es el que mas contacto tiene con el cliente, por lo
que es muy importante tenerlo bien organizado y dotado de personal eficiente, no
solamente desde el punto de vista de las tareas administrativas sino, y muy
fundamentalmente, desde el punto de vista de la relacion humana en cuanto a

educacion, cortesia, simpatia se refiere.

Si bien esta muy relacionado con los demas departamentos, lo esta principalmente

con Reservas, Mano Corriente, Caja, Conserjeria, Teléfonos y Ama de Llaves.

Es el Departamento mas importante o uno de los mas importantes de un hotel ya
que la Hoteleria es como una cadena donde empezando por la simple llamada
para hacer la reservacion hasta el Botones que le da la salida y el feliz viaje al
pasajero, es todo un proceso, es como decir el corazén que mueve la informacién.

La Recepcion es la cara, la imagen del hotel (IBID).
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Gerente de Recepcion

El Gerente de Recepcion tiene una amplia gama de responsabilidades. Un gerente
de recepcion debe mantener un elevado nivel de eficiencia entre el personal de
recepcion, tomar decisiones eficaces en cuanto a politicas de recepcion vy
asignacion de habitaciones y manejar queja de los huéspedes. Ademas de que
asigna obligaciones a los integrantes del personal, prepara programas de trabajo y
asignaciones en turnos semanales, ademas de realizar juntas con regularidad con

objeto de que sus integrantes comprendan las politicas y procedimientos.

El gerente también es responsable de capacitar y contratar a nuevos empleados,

asi como revisar el desempefo de cada uno de los integrantes del personal.

Cuando surgen necesidades especiales, problemas o quejas por parte de los
huéspedes, el gerente de recepcion usualmente es el responsable de tratar con el
huésped y de emprender la accién correctiva. Otras obligaciones pueden incluir
proporcionar informacion acerca de las politicas e instalaciones y servicios del

hotel, asi como dar la bienvenida a huéspedes importantes.

El gerente de recepcion debe consultar regularmente con el departamento de
ventas y mercadotecnia para contar con actualizaciones en cuanto a
reservaciones especiales de grupos, disposiciones en cuanto a cobro, periodos

potenciales de actividad excesiva y pronodsticos generales.
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Las funciones que lleva a cabo el Gerente de Reservaciones son:

= |levar a cabo el recibimiento, registro, control, cambios, extensiones,
notificaciones y cancelaciones de las reservaciones de los futuros

huéspedes.

= Controlar los depositos a cuenta de reservaciones que reciba de los

clientes.

* Aplicar las politicas que le marquen las normas de la empresa, sin que por

esta causa se deje de emplear el criterio que la experiencia le ha dado.

* Comunicar a su jefe inmediato, cuales son las agencias de viajes y

empresas que mas convienen al hotel.

* Mantener al dia el Cuadro de Disponibilidad -también llamado chart-, asi
como el correcto control de los depositos y garantias, ya que es ésta su
principal funcidon. Es necesario recalcar la importancia del chart, ya que
gracias a el podremos determinar en cualquier momento la disponibilidad
del hotel y aceptar o negar las reservaciones y aun para poder sugerir la

Lista de Espera.
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cinco estrellas ofrecen este servicio en un escritorio de Concierge para que sus

huéspedes tengan la informacion que requieren durante su estancia.

Antecedentes Historicos del Concierge

Desde los tiempos medievales, los concierges, en ese entonces porteros, han
llevado a cabo importantes funciones administrativas. De acuerdo a datos
histéricos el término “Le portier” aparecié por primera vez en Francia alrededor de
1195, fue introducido por el Rey Luis XI (1423-1483) que lo usd para referirse a los

oficiales del palacio real, y su trabajo consistia en proteger al Rey en su castillo.

En aquel tiempo la extension de su jurisdiccion conocida en ese entonces como “le
portier” era muy basta y tenian entre sus responsabilidades la seguridad del
castillo, supervisar la administracion de la servidumbre y de ejecutar ordenes de la
Corte Real. Después de la muerte de Luis XlI esa jurisdiccion fue delegada en
parte a otros oficiales de la corte (he aqui donde aparecen los Concierges). Aun
después de perder sus funciones el “portier” logré mantener su prestigio por virtud

de su rol en supervisar a todos los elementos de servicio en el castillo.

Conla caida de la monarquia entre el siglo XVliy XVII, la profesion del
portero tomaba un nuevo rumboy nombre. La aparicion de diversos hostales
durante ese periodo dio comienzo a los hoteles de negocios que comunmente

conocemos hoy. Al paso que esta industria se ha desarrollado, el portero
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cambia su nombre a Concierge pero continla con sus actividades y se considera
como un ingrediente indispensable de servicio que caracteriza a los hoteles de

clase mundial(IBID).

En el siglo XVIII el incremento en viajes por tren y barcos de vapor forzo al
crecimiento de los hoteles de negocios y placer y es cuando nace el Concierge

hotelero.

A través del tiempo, la evolucion del portero a Concierge ha marcado una rica
tradicion en la cual la combinacion del “savoir-faire” (saber hacer) y tacto juegan
un rol fundamental, el cual es el primero y mas importante ademas de establecer y
mantener relaciones calidas y cordiales con los huéspedes que frecuentan el

establecimiento.

El Concierge custodiaba las llaves de los castillos y palacios de Europa. Recibia a
los visitantes a su llegada, los atendia y se aseguraba de que todas sus
necesidades fuesen satisfechas. En 1929 Ferdinand Gillet creo la red internacional

de Concierge y fundd Les Clefs d"Or.

El Médulo de Concierge

El Médulo de Concierge es el lugar donde se centra toda la atencion al huésped
durante su estancia en el hotel, es el lugar de informacion, donde el huésped

puede comunicarse personal o telefonicamente. Este servicio surge en los hoteles
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