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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo analizar y documentar
la gestion operativa y estratégica desempeniada en el Anvil Hotel, ubicado en Jackson Hole,
Wyoming, Estados Unidos. La investigacion narra la experiencia en el area de Front Office,
detallando las funciones realizadas hasta el ascenso del cargo de Front Desk Supervisor, posicion
que fue alcanzada gracias a una gestion orientada a la mejora de procesos y el servicio al cliente
bajo los estandares de la hospitalidad de un hotel de lujo.

La metodologia utilizada se fundamenta en un estudio de caso descriptivo, empleando
técnicas de observacion y analisis documental de indicadores de gestion (KPIs). Durante el
periodo que fue analizado, se distinguen desafios criticos asociados al contexto geografico y
economico de Jackson Hole, omo la alta estacionalidad de la demanda, la rotacion de personal
a causa de los picos de estacion y las limitaciones de una infraestructura antigua pero
remodelada.

Entre los principales aportes destaca la implementacion de nuevos protocolos de
comunicacion interdepartamental, el disefio de estrategias de upselling y service recovery, que
impactaron positivamente en el ADR (Average Daily Rate) y en los niveles de satisfaccion del
huésped en plataformas digitales como TripAdvisor y Google Reviews.

Finalmente, el trabajo llega a la conclusion que la tarea de supervision en hoteles de
disefio necesita armonia entre el dominio de los sistemas de gestion y el liderazgo de equipos.
Se recomienda al hotel fortalecer la digitalizacion del guest journey para prever la saturacion
de los espacios comunes y formalizar programas de retencion de talento mediante incentivos,
con el fin de ser sostenible.

Palabras clave: Gestion Hotelera, Front Office, Supervision



ABSTRACT

This professional development project aims to analyze and document the operational
and strategic management practices at the Anvil Hotel, located in Jackson Hole, Wyoming,
USA. The research recounts the experience in the Front Office area, detailing the functions
performed until the promotion to Front Desk Supervisor, a position achieved through
management focused on process improvement and customer service under the standards of
luxury hotel hospitality.

The methodology employed is based on a descriptive case study, utilizing observation
techniques and documentary analysis of key performance indicators (KPIs). During the period
analyzed, critical challenges associated with the geographic and economic context of Jackson
Hole were identified, such as high seasonality in demand, staff turnover due to seasonal peaks,
and the limitations of an older, albeit remodeled, infrastructure.

Key contributions include the implementation of new interdepartmental communication
protocols and the design of upselling and service recovery strategies, which positively impacted
the Average Daily Rate (ADR) and guest satisfaction levels on digital platforms such as
TripAdvisor and Google Reviews.

Finally, the study concludes that effective supervision in design hotels requires a
balance between mastery of management systems and team leadership. The hotel is
recommended to strengthen the digitalization of the guest journey to anticipate overcrowding
in common areas and to formalize talent retention programs through incentives, in order to
achieve sustainability.

Keywords: Hotel Management, Front Office, Supervision
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INTRODUCCION
El sector turistico y hotelero a nivel global ha atravesado una transformacion completa en la
ultima década, dejando atras el enfoque del alojamiento tradicional hacia la creacion de
experiencias memorables y personalizadas. Se ha creado el escenario perfecto para que los
hoteles boutique resalten como principal modelo de esta tendencia hacia el lujo, priorizando el
disefio, la narrativa local y la excelencia en el servicio. Este trabajo de suficiencia profesional
analiza la gestion operativa y estratégica del Anvil Hotel, un referente en el sector ubicado en

el corazon de Jackson, Wyoming, Estados Unidos.

Jackson Hole no es solo un destino turistico de nivel mundial por su ubicacion estratégica
cercana a los parques nacionales de Grand Teton y Yellowstone, sino que representa una
empresa hotelera de las mas desafiantes y competitivas de Norteamérica. Operar en esta
region requiere gestionar situaciones como una estacionalidad extrema, una crisis de vivienda
que afecta la retencion de talento y una cartera de huéspedes con expectativas de lujo

elevadas.

Este informe documenta la trayectoria profesional dentro de la organizaciéon como Front Desk
Supervisor, iniciando en posiciones operativas y logrando luego un ascenso a supervisora.
Este progreso no fue casualidad; fue el resultado de la implementacion de destrezas en
administracion hotelera, el dominio de sistemas de gestion y la capacidad de liderazgo para

coordinar equipos en que se gestionan bajo alta presion.

En el documento se describe a detalle la estructura de la empresa, desde la vision y mision
hasta su evolucion que data desde 1955. También se desarrolla un diagnostico profundo de la
situacion actual y entorno de la empresa, mediante herramientas como el analisis FODA y el
estudio de los procesos operativos, identificando las deficiencias que afectan la rentabilidad y

la satisfaccion del cliente.



El foco principal de este trabajo es la descripcion de las funciones de supervision que se
desarrollaron, donde la toma de decisiones basada en datos y la recuperacion del servicio
fueron fundamentales. Se detallan indicadores clave de desempeiio (KPIs) que comprueban
como una gestion enfocada y la eficiencia interdepartamental puede elevar los parametros de
un hotel, logrando resultados medibles en la reputacion online y los ingresos por habitacion

disponible.

Este informe no solo trata de resumir las actividades laborales, sino realizar una reflexion
puntual sobre los desafios del hoteleria moderna en mercados internacionales. Las
conclusiones y recomendaciones propuestas buscan aportar una vision estratégica que
contribuya a la mejora de procesos en establecimientos de esta rama, demostrando que la
supervision efectiva en el "Front Office" es el motor que garantiza el éxito de cualquier

operacion hotelera lider del mercado.



CAPITULO1



1. LA ORGANIZACION
1.1. Aspectos generales
1.1.1 Razon Social
El hotel opera bajo el nombre comercial de The Anvil Hotel, pero legalmente la
entidad detras de su gestion pertenece a Eagle Point Hotel Partners quienes adquirieron y

renovaron la propiedad.

e Nombre Comercial: Anvil Hotel

e Razoén Social: Eagle Point Hotel Partners / Anvil Jackson LLC.

e Ubicacion: 215 N Cache St, Jackson, WY 83001, EE. UU.

1.1.2 Mision

"Brindar una experiencia de hospitalidad auténtica que combine el espiritu aventurero
del Viejo Oeste con el confort contemporaneo, facilitando a nuestros huéspedes una conexion
profunda con la comunidad de Jackson Hole y el entorno natural de los Tetons."
1.1.3. Vision

"Consolidarnos como el hotel boutique referente en Wyoming, reconocido por
transformar el alojamiento convencional en una experiencia cultural curada, donde el disefio,
la calidez humana y la sostenibilidad se encuentran para superar las expectativas del viajero

moderno."



1.1.4. Valores Corporativos
Estos valores reflejan la identidad de la cotidianeidad en el Anvil Hotel:

e Hospitalidad Curada: No solo vendemos habitaciones; disefiamos estancias. Nos
enfocamos en los pequefios detalles que cuentan una historia.

e Sentido de Comunidad: Valoramos y promovemos lo local, desde el café que
servimos hasta las recomendaciones que damos, integrando al huésped en la vida de
Jackson.

e Integridad y Respeto: Actuamos con honestidad hacia nuestros compaiieros y
huéspedes, manteniendo un ambiente de trabajo profesional y transparente.

e Espiritu de Aventura: Fomentamos la curiosidad y el dinamismo, adaptdndonos con
energia a los retos que presenta un destino turistico de alta demanda estacional.

e Excelencia Operativa: Buscamos la eficiencia en cada proceso interno para

garantizar que la experiencia del cliente sea fluida y de alta calidad.



1.1.5 Organigrama

Figura 1

Organigrama institucional
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La estructura organizacional del Anvil Hotel es un modelo de
gestion vertical-funcional, pensado para garantizar la eficiencia operativa en un entorno de alta
demanda como Jackson Hole. A continuacion, se detalla la cadena de mando y las

competencias de cada nivel jerarquico.

En la cuspide de la organizacion se encuentran los roles encargados de la vision a largo

plazo y la rentabilidad del negocio:

e Owner (Erik Warner): Responsable de la propiedad y la direccion del concepto. Su
enfoque esté en la inversion, el posicionamiento de la marca a nivel nacional y la toma

de decisiones sobre grandes remodelaciones o expansiones.



¢ Regional Manager (Rob Vagel): Actia como el conector entre la propiedad y la
operacion a nivel Nacional. Su funcion es supervisar que los hoteles cumplan con los

estandares de calidad y los objetivos financieros comparativos.

e General Manager (Brian Hunnings): Es el maximo responsable en sitio. Su gestion
comprende desde el control presupuestario hasta la cultura organizacional, asegurando
que todos los departamentos funcionen en armonia.

El hotel se divide en cuatro pilares operativos fundamentales, liderados por
gerentes de area que reportan directamente a la Gerencia General:

e Marketing & Media Manager (Cortney Sprayberry): Encargada de la presencia
digital, relaciones publicas y la comunicacion visual del hotel. Su objetivo es mantener
la ocupacion del hotel asegurada mediante estrategias de branding y gestion de redes
sociales.

e Maintenance Manager (Carlos Lugo): Responsable de la infraestructura fisica. Su
labor es critica en Wyoming debido a las condiciones climaticas extremas; se encarga
del mantenimiento preventivo y correctivo para que la experiencia del huésped no se
vea afectada por fallas técnicas.

e Housekeeping Manager (Paz Lozano): Supervisa el area mas sensible de la
operacion. Se encarga de la gestion del inventario, estandares de limpieza y la
eficiencia del personal de limpieza para cumplir con los tiempos de check-in.

¢ Front Office Manager (Celecia Gass): Lidera el departamento de recepcion y es la
cara visible ante el huésped. Su enfoque es la satisfaccion del cliente y la resolucion de
conflictos inmediatos. Debido a la complejidad del servicio al cliente, el area de
recepcion cuenta con un nivel de supervision intermedio:

e Assistant Manager (Mario Juarez): Apoya a la Gerencia de Front Office en tareas

administrativas, manejo de turnos y supervision directa de la operacion diaria.



e Front Desk Supervisors (Flavia Burgos y Tia Knowles): Actian como lideres de
turno. Son responsables de guiar a los agentes, manejar situaciones especiales con
huéspedes de alto perfil (VIPs) y asegurar que los procesos de cierre y apertura de caja

sean correctos.

Este equipo es el corazén del hotel, encargado de la ejecucion de la "Hospitalidad

Curada" de la que se hace mencion en la mision:

e Staff: Eduardo Rubi, Ema Wang, Max Mendoza, Kade Nash, Katie Genris y Ameli

Jean.

¢ Funciones Principales: Gestion de check-ins/check-outs, manejo de sistemas de
reserva, atencion telefonica, conserjeria y coordinacion interdepartamental para

pedidos especiales.

En The Anvil Hotel se hace uso de dos softwares, Alice para la comunicacioén
interdepartamental, que actia como el sistema central del hotel, permitiendo que la
supervision la coordinacion de tareas en tiempo real entre recepcion, mantenimiento y
limpieza. Es la herramienta clave para mitigar la debilidad de infraestructura, porque permite
una respuesta inmediata ante fallos técnicos antes de que afecten la experiencia del huésped.
El otro software es StayNTouch para la comunicacion con el huésped. Al facilitar una

comunicacion fluida y digital, este software ayuda directamente con la
debilidad de limitacion de espacios comunes.

Al permitir procesos como el check-in movil o solicitudes via texto, se reduce la
congestion fisica en el lobby, mejorando el flujo de personas en el area del Mercantile y

elevando la percepcion de modernidad del hotel boutique.

Es asi que la implementacion de estas plataformas permite que la supervision mantenga



un estandar de Hospitalidad Curada constante, asegurando que la falta de personal calificado
sea compensada con procesos automatizados, claros y altamente eficientes.
1.2. Reseiia Historica

La historia del Anvil Hotel data desde mediados del siglo XX, en una época donde
Jackson, Wyoming, comenzaba a consolidarse como un lugar de descanso fundamental para
los viajeros que se dirigian a los parques nacionales de Grand Teton y Yellowstone. En 1955,
Harry e Irene Brown fundaron Anvil Inn. El nombre "Anvil" no fue aleatorio; fue un
homenaje al pasado de Harry, que operaba una herreria en el mismo lugar antes de incursionar

en la hoteleria y dar pie a la construccion del Anvil.

Este origen es importante para la identidad de marca del hotel: el yunque representa la
resistencia y el trabajo manual, el esfuerzo que es un valor que defini6 el y caracteriz6 al hotel
durante sus primeras décadas. Durante sesenta afios, funciondé como un clasico motel de
carretera caracterizado por su hospitalidad familiar y su estructura sencilla pero acogedora,

sirviendo como la posada ideal para los esquiadores y aventureros de la postguerra.

Un factor determinante en la duracion del negocio ha sido su ubicacion ventajosa.
Situado en el 215 de North Cache Street, el hotel se encuentra a escasas dos cuadras del famoso
Town Square. Esta ubicacion ha permitido que, a pesar de los cambios en las tendencias del
mercado, la propiedad mantenga un liderazgo geografico, que permite a los huéspedes acceso
peatonal a la oferta cultural, gastronémica y comercial de Jackson, lo que reduce depender de

vehiculos y eleva el valor de la propiedad.

Después de 60 afios de operacion bajo un modelo convencional, fue adquirida en 2015
por el empresario Erik Warner, cofundador de Eagle Point Hotel Partners. Warner poseia una
conexion emocional profunda con Jackson por haber trabajado en hoteles de la zona durante

su juventud. Su vision estratégica no consistia en olvidar el pasado para construir un resort



moderno, sino en refrescar la infraestructura que ya existia y adaptarla al nuevo viajero de lujo
"lifestyle".

Figura 2

Instalaciones del Anvil Hotel

Para lograr esta transiciéon de motel de paso a hotel de lujo de destino, Warner logro
aliarse con la firma de disefio neoyorquina Studio Tack.Los disefiadores se mudaron a
Jackson durante un afio entero antes de iniciar las obras lo que permiti6 absorber la paleta de
colores del paisaje de Wyoming y la cultura del viejo oeste, asegurando que la renovacion

mantuviera la esencia del lugar que el huésped actual valora por encima del lujo genérico.

Hoy la actualidad, el Anvil Hotel ha evolucionado de ser un negocio familiar local a
una empresa lider en el sector de hoteles independientes en Estados Unidos. Con mas de 70
afos de sélida historia, la propiedad ha logrado hitos de reputacion internacional, siendo

publicada en varios medios como Vogue, Dwell y la prestigiosa Guia Michelin.
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Figura 3

Restaurant en el Anvil Hotel

Esta evolucion demuestra que el éxito del hotel no radica solo en su disefio, sino en el
perfecto balance del lujo rastico con buenos precios en uno de los mercados inmobiliarios
mas caros del mundo. El Anvil hoy es un ejemplo de caso de estudio sobre como la
conservacion de la infraestructura y la innovacion operativa se mezclan para crear una ventaja
competitiva perdurable.

1.3. Diagnostico y Analisis de la Problematica
A lo largo del desempefio en la supervision del Front Desk, fue posible identificar una

serie de situaciones que condicionan el servicio del Anvil Hotel. Estas dificultades no se
presentan con baja frecuencia son mas bien el resultado de una mezcla entre la ubicacion
geografica extrema, las dificultades del mercado laboral en Wyoming y las expectativas de un
huésped que busca lujo con personalidad. Tras un anélisis preciso, se determin6 que la gestion
enfrenta tres frentes de conflicto principales.

A)El factor de estacionalidad

La operatividad en Jackson Hole esta unida a las condiciones climaticas de
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Wyoming, lo que obliga a la recepcion a cambiar de ritmo constantemente para
adaptarse a los cambios drasticos en la demanda. En este negocio no hay puntos
medios; se transita de una calma absoluta a una presion operativa maxima en cuestion
de dias.

Para comprender la carga de trabajo de la supervision, se deben identificar los
periodos especificos en el calendario anual:

Temporada Alta de Invierno (diciembre a marzo): Este periodo estd impulsado por
el turismo de esqui en Teton Village. El flujo de huéspedes es constante y el perfil de
cliente exige rapidez tras largas jornadas en la montana.

Temporada de Transicion (abril y mayo): Es el primer valle de demanda. Al llegar
el deshielo, muchas actividades cierran, lo que genera un desaprovechamiento de
recursos y la necesidad de reducir el personal operativo y funcionar con lo minimo
vital.

Temporada Alta de Verano (junio a agosto): Es el pico de ocupacion més agresivo
debido a la cercania con los parques nacionales de Grand Teton y Yellowstone. En

estos meses, el hotel opera al 100% de su capacidad.

Temporada de Otoifio (septiembre a octubre): Considerada una temporada media-
alta por la visualizacion de fauna y el cambio de follaje, aun asi el flujo de clientes es

considerable, los viajeros son de mayor edad y tienen estancias mas cortas.

Segundo Valle de Demanda (noviembre): Antes de la temporada de esqui, es el mes
de menor actividad, ideal para mantenimientos profundos y capacitaciones, pero

complejo porque representa un desafio mantener staff motivado.

Durante las fases de ocupacion total (invierno y verano), la propiedad
enfrenta un ritmo que genera desgaste en el equipo de recepcion. Este escenario no es

solo un reto en volumen de clientes, sino en la precision del equipo manejando estrés y
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se presentan frecuentemente estas situaciones

Cuando el volumen de checks-in alcanza su punto maximo, generalmente
entre las 16:00 y las 19:00 horas, el margen de error aumenta significativamente. La
prisa por atender largas filas en el lobby puede comprometer el correcto registro de
informacion del cliente, lo que genera problemas posteriores en la auditoria nocturna.
La asignacion de habitaciones se vuelve un rompecabezas en tiempo real. Un error en
asignar una habitacion disponible que no cumple con los requisitos especificos del
huésped provoca quejas inmediatas que el supervisor debe resolver tan pronto como le

sea posible.

El supervisor de Front Desk se encuentra en el centro de una contradiccion
operativa. Se necesita un proceso de entrada rapido para evitar largas filas en recepcion
que afecten la tranquilidad del hotel. A la vez la experiencia del usuario que maneja el
Anvil Hotel exige que el proceso no se sienta como un tramite robotico. El supervisor
debe asegurarse que cada agente mantenga el contacto visual, la calidez en el trato y la
entrega de informacion necesaria sobre Jackson, incluso cuando hay una fila de diez

personas esperando.

La saturacion constante limita la capacidad del personal para manejar
situaciones dificiles. El reto en supervision es gestionar los descansos y ser el soporte
emocional que el equipo de recepcion necesita para evitar el burnout, asegurando que
el ultimo huésped del dia reciba la misma calidad de atencion que el primero, a pesar
del agotamiento acumulado tras semanas de intenso trabajo.

B) La Crisis de Vivienda y el Desgaste por Rotacion de Personal

El obstaculo mas complejo para la sostenibilidad operativa de la propiedad es
la realidad inmobiliaria del Condado de Teton, uno de los mercados mas costosos

de los Estados Unidos. Esta crisis estructural genera una fractura en el equipo y obliga
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a la direccion a operar bajo una vulnerabilidad constante.

La operatividad del hotel estd supeditada a la disponibilidad de alojamiento para
empleados, una variable que el hotel no siempre puede controlar en su totalidad.

Debido a que los alquileres locales superan por mucho el salario promedio de
un agente de recepcion, la empresa debe proveer viviendas subsidiadas. Cuando el
housing alcanza su capacidad maxima, el hotel pierde la posibilidad de contratar
talento calificado que no resida ya en la zona.

Gran parte del personal que no accede al alojamiento de la empresa se ve
obligado a vivir en localidades vecinas como Victor o Driggs, en Idaho. Esto implica
cruzar diariamente el Teton Pass, una carretera de alta montafia que en invierno se
vuelve extremadamente peligrosa y que, ante tormentas de nieve, es clausurada
frecuentemente. Para la supervision, esto significa enfrentar ausencias y retrasos que
deben ser cubiertos por el personal de turno, aumentando el agotamiento fisico del
equipo estable.

Un dato alarmante que define la gestion en el Anvil Hotel es que apenas el 20%

de la planilla se considera personal estable o de planta permanente.

El 80% restante estd compuesto por trabajadores temporales, principalmente
bajo el programa de intercambio J-1 y empleados estacionales de verano o invierno. Al
tener una base tan pequefia de empleados fijos, la cultura del hotel y los
procedimientos mas complejos recaen sobre un grupo muy reducido de personas. Esto
genera una sobrecarga de responsabilidad en los supervisores, quienes se convierten en
los tnicos encargados de la calidad del servicio.

La rotacién constante ata a la supervision a un ciclo de capacitacion perpetuo
que drena los recursos mas valiosos del departamento: el tiempo y el enfoque

estratégico.

14



Se observa un patron recurrente en el que, tras semanas de entrenamiento
intensivo, el agente nuevo alcanza finalmente el dominio técnico del software de
gestion (PMS Cloudbeds), comprende los protocolos de conserjeria y absorbe la
narrativa de la hospitalidad curada. Sin embargo, es precisamente en ese punto de
madurez profesional cuando su contrato temporal expira.

En la practica diaria, la labor de supervision se traduce a una instruccion basica
repetitiva. Esta necesidad de estar siempre capacitando al personal no permite que el
supervisor se enfoque en tareas de mayor relevancia, como el analisis de tarifas, la
mejora de procesos o de creacion experiencias personalizadas para huéspedes
frecuentes del hotel.

Cada vez que un colaborador del equipo de front desk se retira y entra uno
nuevo, se produce una diferencia en la calidad del servicio. El huésped interpreta esta
etapa de entrenamiento como una experiencia no tan grata y a la vez esto ocasiona,
dudas en el mostrador, errores menores en la facturacion o falta de conocimiento sobre
las recomendaciones locales, lo que obliga a reiniciar los protocolos de entrenamiento
desde cero, temporada tras temporada.

Este escenario hace la gestion de talento humano un gasto alto y frecuente para
la empresa, poniendo a prueba a quienes alin se quedan en el area, asumiendo mas
funciones con mayor carga laboral y que requieren mas esfuerzos.

C) Rupturas en la Comunicacion Interdepartamental

En un establecimiento de este tipo, donde la estética y la atencion al detalle son
el diferencial, cualquier quiebre en la comunicacion interna se convierte en una
experiencia negativa para el huésped. La falta de fluidez entre el Front Office y las
areas de soporte genera conflictos que comprometen los estandares de calidad con los

que opera la empresa.
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La dinamica entre la recepcion y el equipo de limpieza representa uno de los
puntos de mayor tension en la hoteleria en el Anvil Hotel se multiplica debido a la
estructura fisica del edificio y la alta rotacion de personal, dejando algo desatendido o
en el aire si no hay buena comunicacion.
Se observa con frecuencia una desconexion entre la gestion de expectativas en
el mostrador y la realidad operativa de las camareras. La promesa de un ingreso
temprano a un huésped VIP, realizada sin una confirmacion técnica previa, choca
frontalmente con jornadas de falta de personal o retrasos en la lavanderia.
Al no contar con un sistema de actualizacidn instantanea se producen puntos
ciegos donde una habitacion ya terminada por limpieza figura como ocupada en el
sistema, o viceversa. Esto genera una pérdida de agilidad que, resulta critica para el
flujo de clientes en el lobby.
Mientras que para la recepcion la prioridad es la rotacion répida para liberar el
flujo de personas en el Mercantile, para Housekeeping la prioridad es el
cumplimiento de estandares minuciosos de limpieza que demandan tiempo, creando
un cuello de botella logistico dificil de gestionar sin protocolos de comunicacion.
En la préctica diaria, el supervisor de recepcion absorbe la frustracion del
cliente ante fallos que tienen su origen en la falta de coordinacion interdepartamental.
Cuando un huésped llega y su habitacion no esta lista a pesar de lo
prometido, es el supervisor quien debe realizar la resolucion del conflicto (Service
Recovery). Esto implica no solo lidiar con el reclamo, sino también improvisar
compensaciones que afectan directamente el margen de beneficio del hotel.

La falta de un canal de comunicacion digital y centralizado impide que los
problemas de mantenimiento (como una bombilla fundida o un termostato

descalibrado) se resuelvan antes de que el huésped ingrese a la habitacion.
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La falta de protocolos de contingencia obliga al supervisor a dedicar la mayor
parte de su jornada a resolver urgencias del momento, lo que se traduce en que el hotel
queda estancado en una operacion que esta resolviendo lo del momento, perdiendo la
oportunidad de evolucionar hacia una cultura de prevencion de emergencias donde los
problemas se detecten y solucionen internamente antes de que impacten en la
experiencia del cliente.

Analisis FODA

Figura 4

Analisis FODA
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El andlisis realizado revela que el éxito del Anvil Hotel estd en su capacidad de
disminuir las debilidades estructurales de una propiedad historica mediante una puesta en
accion de sus fortalezas, como la hospitalidad curada. La labor de supervision en el Front
Office se vuelve crucial, es el equipo humano quien debe compensar las limitaciones fisicas

del edificio para no perder clientes frente a la competencia que tiene otra propuesta.
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CAPITULO II
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2. METODOLOGIA Y MARCO TEORICO:

En este capitulo se describe el enfoque, las técnicas y los instrumentos que se han
empleado para recabar la informacién para que luego sea analizada correspondiente a la
gestion operativa en el Anvil Hotel.

2.1. Metodologia del informe
2.1.1 Enfoque

El presente trabajo se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, ya que se centra en
comprender los fendmenos operativos y de servicio desde la perspectiva del supervisor. Es de
caracter descriptivo-explicativo, debido a que no solo se narran las actividades, sino que se
analizan las causas de las problematicas identificadas en el Front Office.

2.1.2 Método de Investigacion:

Se utiliza el estudio de caso como método principal, tomando al Anvil Hotel para el
analisis especifico dentro de la industria de hoteles boutique de montafa en Estados Unidos.
Este método permite profundizar en la gestion estacional y el impacto de la cultura
organizacional.

2.1.3 Técnicas de Recoleccion de Datos

Observacion participante: Dado que el estudio nace de la experiencia directa en el cargo de
Front Desk Supervisor, la observacion participante la fuente de la recoleccion de datos. Esta
técnica permitid una vision total en la dindmica diaria del Anvil Hotel, facilitando la
identificacion de problemas operativos que suelen ser invisibles en los reportes estadisticos.

Se realiz6 un seguimiento de los flujos de trabajo durante los cambios de turno
(handover), los periodos de alta presion durante el check-in y las crisis de mantenimiento en
tiempo real. Esta técnica permitio registrar no solo los eventos, sino las reacciones del
personal y de los huéspedes, capturando detalles sobre el clima laboral y la calidad percibida

del servicio que solo el contacto directo puede proporcionar.
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Analisis Documental: Entrevistas no estructuradas en las que se mantuvieron didlogos
constantes con figuras clave como Celecia Gass (Front Office Manager) y Paz Lozano
(Housekeeping), lo que permitio triangular la informacion sobre los problemas de rotacion de
personal y logistica. Para sustentar las observaciones se procedio a una revision minuciosa de
la documentacidn interna. Este analisis permitié comprar la teoria de los manuales con la
practica diaria. Se analizaron los estandares de marca para verificar su vigencia y
adaptabilidad frente a la realidad de un plantel altamente rotativo.

Se examinaron los registros de incidencias y las notas de los huéspedes para identificar
patrones recurrentes en las quejas o solicitudes especiales. El anélisis de estos documentos
sirvi6 para identificar si los periodos de saturacion estan vinculados con los picos de demanda
generando un incremento de errores en la recepcion. Se revisaron los protocolos de respuesta
ante conflictos climaticos y operativos para evaluar la capacidad de autonomia de los mandos
medios.

Entrevistas no estructuradas y dialogos clave: La triangulacion de la informacion se
completd mediante una serie de entrevistas no estructuradas y didlogos constantes con
colaboradores que, dentro del organigrama del hotel, pueden brindar una opinion acertada. Al
no ser cuestionarios cerrados, estas conversaciones permitieron profundizar en las causas de
los problemas detectados. A través de sesiones con Celecia Gass (Front Office Manager), se
obtuvo una visién macro sobre los objetivos comerciales del hotel y las dificultades de
reclutamiento a nivel de gerencia. Los dialogos con Paz Lozano (Housekeeping) y el equipo
de mantenimiento fueron esenciales para comprender las limitaciones logisticas del area de
limpieza y las razones detras de los retrasos en la disponibilidad de habitaciones. Este
intercambio de informacion fue importante para validar que los problemas de rotacion y

comunicacion no eran eventos ocasionales, sino sintomas de una crisis estructural.
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2.1.4 Instrumentos de Recoleccion

La elaboracién de este informe es posible gracias a los siguientes instrumentos:

1.

Bitacora de turno: Registro diario de novedades, quejas de huéspedes y requerimientos
de mantenimiento.

Plataformas de feedback digital: Monitoreo constante de resefias en TripAdvisor,
Google Reviews y encuestas internas de satisfaccion.

Checklist: Instrumentos utilizados para supervisar la preparacion de habitaciones y

la entrega de turnos en la recepcion.

2.1.5 Procedimiento de Andlisis de Datos

Sera clasificada a través de:

Categorizacion de Incidencias: Los problemas recolectados en la bitacora se
clasificaran en tres categorias: Operativos, Administrativos y Relacionales.
Triangulacion de Informacion: Se contrastaran las quejas de los huéspedes con los
reportes de ocupacion para determinar si la baja en la calidad del servicio estaba
directamente relacionada con los picos de temporada alta en Jackson Hole.
Identificacion de Patrones: A través del andlisis de las resenas digitales, se
identificara los puntos de dolor mas comunes del cliente, que luego se abordara en las

propuestas de mejora.

2.2 Marco teorico

En este capitulo se establecen las bases conceptuales que sustentan la operatividad del

Anvil Hotel y las funciones de supervision desempenadas.

2.2.1 El Ciclo del Huésped (Guest Cycle)

En el &mbito de la administracion de hospedaje, el ciclo del huésped representa el

marco conceptual estructurado que describe las fases secuenciales por las que transita un

cliente desde el momento en que planifica su viaje hasta que abandona el establecimiento. De
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acuerdo con Kasavana y Brooks (2009), este ciclo no solo delimita los puntos de contacto
directos entre el usuario y la propiedad, sino que define el flujo financiero e informativo que
el departamento de Front Office debe procesar de manera sistematica.

La literatura clasica divide este proceso en cuatro macro-etapas principales: pre-
llegada, llegada, estancia y salida (Kasavana y Brooks, 2009). Sin embargo, la evolucion de
los ecosistemas digitales en la hoteleria boutique contemporanea exige un desglose mas
detallado que incorpore los comportamientos asincronos del consumidor (Bardi, 2011). A
continuacion, se caracterizan las fases operativas que componen este ciclo:

Fase de Investigacion e Inspiracion: Constituye el periodo inicial donde el cliente potencial
recopila informacidn en entornos digitales para seleccionar su destino y opciones de
alojamiento. En esta etapa, el posicionamiento y la reputacion online de la marca actian como
los principales vectores de atraccion (Bardi, 2011).

Fase de Reserva: Comprende el proceso de conversion comercial. El cliente compara tarifas
y condiciones operativas entre canales directos (sitio web del hotel) y agencias de viajes en
linea (OTAs). La eficiencia de los motores de reserva es critica en este punto para maximizar
la captura de reservas directas (Kasavana y Brooks, 2009).

Fase de Pre-llegada (Pre-Arrival): Representa el intervalo entre la confirmacion de la
reserva y el arribo fisico de la persona. Autores como Hayes et al. (2022) destacan que esta
etapa posee un alto valor estratégico para el Revenue Management, ya que la expectativa del
viaje incrementa la disposicion del cliente a adquirir servicios complementarios o mejoras de
categoria (upselling).

Fase de Llegada (Check-in): Es el "momento de la verdad" operativo donde se genera la
primera impresion presencial de la propiedad. Consiste en el registro legal, la verificacion de
métodos de pago y la asignacion de habitaciones. La agilidad en el procesamiento de datos es

fundamental para mitigar la percepcion de espera (Bardi, 2011).
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Fase de Estancia (Ocupacion Interna): Durante este periodo el huésped experimenta de
manera directa la infraestructura y los servicios del hotel. Operativamente, demanda una
coordinacién interdepartamental estricta entre la recepcion, mantenimiento y ama de llaves
para canalizar requerimientos y maximizar el consumo en centros de soporte como
restaurantes o areas minoristas (Kasavana y Brooks, 2009).
Fase de Salida (Check-out): Involucra la liquidacion final de la cuenta del huésped, la
devolucion de accesos y la recopilacion preliminar de su nivel de satisfaccion. Hayes et al.
(2022) senialan que un egreso ineficiente o con demoras administrativas puede neutralizar una
experiencia de estancia previamente positiva.
Fase de Post-estancia: Corresponde al seguimiento estratégico posterior a la salida del
cliente. Se orienta a la fidelizacion mediante el envio de encuestas de satisfaccion y la gestion
activa del feedback en plataformas de reputacion virtual, lo que retroalimenta directamente la
primera fase del ciclo para futuros viajes (Bardi, 2011).
2.2.2 Revenue Managementy Optimizacion de Ingresos

En la industria hotelera contemporanea, la gestion de ingresos o Revenue Management
se define de manera clasica como la aplicacion de tacticas orientadas a vender el producto
adecuado, al cliente adecuado, en el momento idéneo y al precio correcto (Cross, 1997). No
obstante, para destinos con una marcada estacionalidad climatica, Kimes (1989) expande este
enfoque hacia la administracion estratégica del tiempo y la capacidad de un inventario
estrictamente perecedero. En un contexto operativo como el de Jackson Hole, una habitacion
no comercializada durante las temporadas bajas (conocidas localmente como Mud Season)
representa una pérdida econdmica irreversible debido a la caducidad del servicio.

Para evaluar y mitigar este impacto en el Anvil Hotel, la literatura cientifica y la
practica administrativa exigen el manejo de los siguientes conceptos analiticos de

rentabilidad:
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Revenue Per Available Room (RevPAR): Considerado por Weatherford y Kimes (1998)
como el indicador clave de rendimiento (KPI) mas critico en la gestion alojativa. A diferencia
de la tarifa promedio diaria (ADR), el RevPAR posee la propiedad matematica de combinar
de manera simultanea los niveles de ocupacion fisica y los ingresos generados por habitacion
disponible. Desde la perspectiva de la supervision del Front Office, este indicador demuestra
que alcanzar un 100% de ocupacion mediante el sacrificio agresivo de la tarifa suele ser
financieramente menos eficiente que sostener una ocupacion del 80% respaldada por un ADR
optimizado y de alto valor.

Overbooking (Sobreventa Estratégica): Consiste en la confirmacion técnica de un volumen
de reservas superior a la capacidad habitacional real del establecimiento. De acuerdo con
Ivanov (2014), esta practica se ejecuta como una estrategia matematica predictiva destinada a
proteger los ingresos del hotel frente a las mermas causadas por cancelaciones de ultimo
minuto y pernoctaciones no efectivas (No-Shows). El control riguroso de este indicador por
parte del supervisor es vital para maximizar la ocupacion sin incurrir en costos de
desplazamiento ni afectar la reputacion de la marca.

Upselling y Cross-selling (Venta Sugestiva): Representan las técnicas operativas
implementadas de forma directa en el mostrador para elevar el gasto promedio por cliente.
Con base en los postulados de Hayes y Ninemeier (2022), el upselling consiste en persuadir al
huésped durante el proceso de registro (check-in) para que adquiera una categoria de
habitacion superior a la reservada originalmente mediante el pago de un suplemento marginal
estratégico. Por otro lado, el cross-selling estimula la venta cruzada de productos o servicios
complementarios de otras unidades de negocio, tales como la oferta minorista del Mercantile

o consumos programados en el restaurante integrado Glorietta Trattoria.
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2.2.3 Gestion de la Calidad del Servicio

En el ambito del hospedaje premium, la gestion de la calidad del servicio constituye
un eje estratégico diferenciador, dado que el producto hotelero es eminentemente intangible,
simultaneo y altamente dependiente de la interaccion humana. Historicamente, el concepto de
calidad ha evolucionado desde enfoques rigidamente industriales centrados en la deteccion de
errores y el control estadistico (Hamel y Prahalad, 1995), hacia modelos dindmicos orientados
a la gestion de la calidad total (Total Quality Management), donde el éxito se define

exclusivamente en funcion de la satisfaccion del consumidor.

Al respecto, autores clasicos como Juran (1990) introdujeron la nocién de "adecuacion
al uso", postulando que la calidad no debe ser evaluada desde la perspectiva técnica del
proveedor del servicio, sino desde la percepcion psicoldgica y emocional del usuario final. En
consonancia con este enfoque orientativo, Ishikawa (1986) argumenta que trabajar en calidad
implica el disefio, produccion y entrega de una prestacion que resulte Optima, eficiente y

consistentemente satisfactoria para quien la recibe.

En el contexto especifico del Anvil Hotel, esta idoneidad adquiere una naturaleza
compleja. La norma internacional ISO 9001 (2015) conceptualiza la calidad del servicio como
la garantia de obtener resultados conformes mediante el desarrollo de actividades concertadas
entre el proveedor y el cliente, destacando la provision de entornos y experiencias fisicas
(como establecimientos hoteleros y gastronomicos) como una de las manifestaciones mas

criticas de esta disciplina.

Para medir operativamente esta variable en la hoteleria boutique, la literatura cientifica
prioriza el Modelo de las Brechas (Gap Model) desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y

Berry (1985). Esta metodologia establece que la calidad del servicio es el resultado neto de la
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discrepancia o brecha existente entre las expectativas previas del huésped (lo que espera
recibir en funcion de la tarifa, el marketing y la reputacion online) y la percepcion real del
servicio obtenido en el mostrador durante los "momentos de la verdad" (check-in y resolucion

de incidencias).

De este modo, la calidad en el Front Office no se asume como un atributo absoluto o
estatico, sino como un estandar relacional. El supervisor de recepcion debe asegurar que el
desempetio del personal y las herramientas tecnoldgicas disponibles (StayNTouch y ALICE)
interactien de tal forma que reduzcan a cero la brecha de entrega del servicio, logrando que la

percepcion real del cliente iguale o supere sus expectativas iniciales (Parasuraman et al.,

1985).

2.2.4 Liderazgo Operativo y Empowerment

En el contexto de la supervision de la linea de frente hotelera, el liderazgo operativo
no se limita a la asignacion de tareas rutinarias, sino que se fundamenta en la distribucion
estratégica de la autoridad mediante el constructo del empowerment (empoderamiento). De
acuerdo con Ahearne et al. (2005), esta practica gerencial consiste en un conjunto de
comportamientos orientados a generar confianza reciproca entre los mandos medios y el
personal de contacto, incrementando la colaboracion en la toma de decisiones y confiriendo
una mayor autonomia en la ejecucion del puesto para hacer que las funciones posean un

significado superior.

Desde una perspectiva procedimental, el empowerment actia como el catalizador de la
flexibilidad del servicio en la hoteleria boutique. Tradicionalmente, los modelos rigidos de
gestion obligan al recepcionista a escalar cualquier incidencia hacia las jefaturas de 4rea o la

gerencia general para obtener autorizaciones de compensacion. Sin embargo, autores como

27



Conger y Kanungo (1988) sostienen que el verdadero empoderamiento radica en facultar al
personal de primera linea para tomar decisiones resolutivas e inmediatas ante un fallo en el
servicio (service failure), garantizando la continuidad y fluidez de la experiencia del huésped
en el mostrador sin generar demoras burocraticas.

Asimismo, el ejercicio del liderazgo empoderador implica un proceso integral de
soporte que busca elevar la capacidad técnica, la motivacion intrinseca y la autoconfianza del
equipo humano para que este opere de forma independiente, alineandose consistentemente
con los objetivos y las metas macro de la organizacion (Amundsen y Martinsen, 2014).
Complementando esta vision, Pearce y Sims (2002) sefialan que un lider operativo eficaz es
aquel que estimula activamente la accion independiente, promueve el trabajo
interdisciplinario, impulsa el desarrollo de competencias individuales y fomenta una
comunicacion multidireccional y abierta.

En suma, para la supervision en el Anvil Hotel, el empowerment no representa una pérdida
de control administrativo, sino una herramienta de optimizacion operativa. Al delegar un
margen de maniobra analitica al Front Desk, el supervisor fomenta un entorno resiliente
donde el personal incluyendo los colaboradores transitorios bajo programas de intercambio
asume la responsabilidad compartida de salvaguardar los indicadores de reputacion y

fidelizacion del establecimiento a través de una resolucion agil, empatica y proactiva.
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3. DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO Y DEL PUESTO

En el Anvil Hotel, el departamento de Front Office (Recepcion) no solo funciona como
un punto de registro, sino como el centro de la experiencia del huésped. A continuacion, se
detalla la conformacion de este entorno laboral.
3.1. Descripcion General del Puesto: Front Desk Supervisor

El cargo de Front Desk Supervisor actiia como el puente entre la Gerencia de Front
Office y el equipo operativo de agentes.
Mision del Puesto: Garantizar la excelencia en la atencion al cliente mediante la supervision
técnica de los procesos de recepcion, asegurando que se cumplan los estandares de marca y se
maximice la rentabilidad por noche.
Ambito de Responsabilidad: Supervision directa de 6 agentes (Eduardo, Ema, Max, Kade,
Katie y Ameli), manejo de fondos de caja, gestion de inventario de habitaciones y resolucion
de conflictos de alto nivel.
3.2. Responsabilidades y Atribuciones Técnicas
Las funciones pueden dividirse en tres partes:

A) Gestion Operativa y Control de Calidad:

Supervision de Estandares: Verificar que el protocolo de "Hospitalidad Curada" se

aplique en cada interaccion.

Gestion del Inventario (Room Management): Coordinar con Housekeeping las
prioridades de limpieza basadas en la hora de llegada de los huéspedes VIP o con
necesidades especiales.

Auditoria de Turno: Revisar que los cobros, depdsitos y facturaciones del equipo de

agentes coincidan con los reportes del sistema.

B) Liderazgo y Desarrollo de Personal:

Capacitacion Continua (On-boarding): Entrenar a los nuevos agentes en el uso del
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software del hotel y en el conocimiento profundo de las actividades turisticas de
Jackson Hole.
Gestion de Turnos: Asegurar que el mostrador nunca esté desatendido, especialmente

durante los picos de llegada (4:00 PM - 7:00 PM).

Conserjeria Especializada:
Dada la ubicacion del Anvil, el Supervisor debe actuar como un experto local,
gestionando reservas en Glorietta, recomendando rutas en el Grand Teton National Park

y coordinando transportes al aeropuerto.

3.3. Flujo de Trabajo en el Departamento (Workflow)
El flujo de trabajo en el Front Office del Anvil sigue una estructura circular y constante,
que se puede dividir en tres momentos clave del dia:

e Morning Shift (07:00 - 15:00): Enfoque en el proceso de Check-out. Se procesan
facturas, se gestionan depdsitos de equipaje y se coordina con Housekeeping la
lista de habitaciones de salida para su disposicion.

e Afternoon Shift (15:00 - 23:00): Es el turno de mayor presion. El
procedimiento se centra en el Check-in, la bienvenida personalizada y la
resolucion de incidencias de manera inmediata de los huéspedes recién llegados.

e Comunicacion de Traspaso: Como Supervisora, garantizar que la informacion
critica (quejas no resueltas, pedidos especiales o llegadas tardias) se transmita de

forma clara entre turnos para evitar la ruptura del servicio.

3.4. Interaccién con otras Areas:
e Con Housekeeping: La interaccion es constante. El Front Desk informa sobre late
check-outs o cambios de habitacion, mientras que Housekeeping actualiza el estado de

las habitaciones en el sistema. Una falla en esta comunicacion genera el cuello de
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botella mas comun: el huésped esperando en el lobby por una habitacion no lista.

e Con Mantenimiento: Se gestionan las 6érdenes de trabajo. Si un huésped reporta un
problema con la calefaccion, el Supervisor debe priorizar esta tarea y dar seguimiento
hasta su resolucion.

¢ Con Alimentos y Bebidas (Glorietta): Coordinacion de reservas prioritarias para
huéspedes del hotel y gestion de cargos a la habitacion (Room Charges), asegurando
que los consumos en el restaurante se reflejen correctamente en la cuenta final.

e Con Marketing: El Front Desk reporta las tendencias de comentarios de los huéspedes,
lo que permite a Marketing ajustar las campanas digitales o las promociones de
temporada.

3.5. Perfil de Puesto y Atribuciones (Extracto del MOF)

3.5.1 Identificacion del Cargo
e Nombre del Puesto: Front Desk Supervisor (Supervisor de Recepcion).
o Area Sugerida: Division de Cuartos / Front Office.
e Reporta a: Front Office Manager (FOM).
e Personal a Cargo: Recepcionistas, Bellboys, Concierge (Personal Operativo).
¢ Relaciones Internas: Housekeeping, Mantenimiento, Alimentos y Bebidas
(Glorietta), Contabilidad.
e Relaciones Externas: Huéspedes, Proveedores de Tours, Agencias de Viaje, OTAs
(Booking, Expedia).
3.5.2 Requisitos del Perfil
e Educacion: Titulo o grado en Hoteleria, Turismo o Administraciéon de Empresas (o
experiencia equivalente demostrable).
e Idiomas: Inglés nivel avanzado (indispensable para Jackson Hole) y espafiol

(valorado para la gestion de staff diverso).
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©3.5.3

3.5.4

Conocimientos Técnicos: Manejo avanzado de sistemas PMS (Property Management
Systems), software de gestion de ingresos y herramientas de ofimatica.

Habilidades Blandas: Inteligencia emocional, liderazgo situacional, capacidad de
resolucion de conflictos bajo presion y atencion al detalle.

Funciones Especificas del Area de Recepcion

Garantia de Fidelidad de Datos: Asegurar que toda la informacién del huésped
(identificacion, métodos de pago y preferencias) sea capturada con precision del 100%
en el sistema para fines legales y de marketing.

Custodia de Valores: Responsabilidad sobre el flujo de efectivo en las cajas,
depositos de seguridad y objetos perdidos (Lost & Found) de alto valor.

Gestion de la Disponibilidad: Monitorear el inventario de habitaciones para evitar
sobreventas accidentales y coordinar las "habitaciones fuera de servicio" (OOO - Out
of Order).

Atribuciones Directas del Supervisor

Autorizacion de Cortesias y Ajustes: Capacidad de otorgar descuentos, upgrades o
compensaciones (amenities) a huéspedes insatisfechos dentro de los limites
presupuestarios establecidos por la Gerencia General.

Gestion de la Comunicacion Critica: Actuar como primer filtro en la escalacion de
quejas. El supervisor interviene cuando el agente de Front Desk no puede resolver un
conflicto por si solo.

Auditoria de Procesos (Spot Checks): Realizar inspecciones aleatorias en la zona de
recepcion y areas comunes del lobby para verificar que la presentacion visual cumple
con los estandares del hotel boutique.

Supervision del Cierre de Dia: Validar que los reportes de ingresos diarios

concuerden con las transacciones de tarjetas de crédito y efectivo antes de pasar la
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informacién a contabilidad.

3.6. Protocolos de Autonomia y Flujograma de Toma de Decisiones

En el Anvil Hotel, la agilidad en la resolucion de conflictos es un pilar de la hospitalidad
curada. Como Supervisor de Front Desk, poseer un margen de maniobra para actuar ante
incidencias sin necesidad de escalar cada caso a la Gerencia General es fundamental,
optimizando asi la satisfaccion del cliente en tiempo real.
3.7. Niveles de Resolucion de Conflictos
Se establecen tres niveles de decision dentro del departamento de recepcion:

e Nivel Operativo (Agentes): Resolucion de dudas basicas, cambios de llaves y entrega
de informacidn local.

e Nivel de Supervision (Flavia Burgos): Gestion de compensaciones, asignacion de
upgrades, manejo de huéspedes conflictivos y coordinacion de emergencias técnicas
menores.

¢ Nivel Gerencial (Celecia Gass / Brian Hunnings): Reembolsos totales, cambios en

politicas de cancelacion de grupos y despidos disciplinarios.
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3.8 Flujograma: Protocolo ante Insatisfaccion del Huésped por Infraestructura

Figura 5

Flujograma de Protocolo por Insatisfaccion

PROTOCOLO ANTE INSATISFACCION
DEL HUESPED POR INFRAESTRUCTURA

<
El Supervisor recibe la queja
o (ej. calefaccion defectuosa en invierno).
Se aplica la técnica LEARN:
IDENTIFICACION > L - Listen (Escuchar)
Y ESCUCHA > E - Empathize (Empatizar)
ACTIVA > A - Apologize (Disculparse)
> R - React (Reaccionar)
> N - Notify (Notificar)
l =
El Supervisor consulta el PMS (Cloudbeds)
para verificar si hay habitaciones de igual
Q o mayor categoria disponibles para
4 traslado inmediato.
EVALUACION DE J

DISPONIBILIDAD

\ DECISION A:
| HAY DISPONIBILIDAD

Se procede al
UPGRADE INMEDIATO
como gesto de buena voluntad.

NO

¢Hay habitaciones

disponibles de igual -
.0 mayor categoria? -~

,’ fC
DECISION B:
NO HAY DISPONIBILIDAD

Se activa el protocolo de
COMPENSACION ALTERNATIVA.

J

v

Segun la gravedad, el Supervisor decide entre:

EJECUCION DE LA
COMPENSACION
CREDITO DE
CONSUMO en
Glorietta Trattoria.

CIERREY
SEGUIMIENTO

Se registra la incidencia
en la bitacora de turno
(detalles de la queja,
accién tomada y
compensacion aplicada).

@

DESCUENTO
porcentual en la tarifa
de la noche afectada.

OBSEQUIO de
productos del Mercantile
(Café local, mantas
personalizadas).

Y

Se realiza una llamada
de seguimiento a la
habitacién 30 minutos
después para asegurar
que la solucién fue
satisfactoria.

{

Q Huésped satisfecho
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Descripcion del protocolo:

Paso 1: Identificacion y Escucha Activa. El Supervisor recibe la queja. Se aplica la técnica
LEARN (Listen, Empathize, Apologize, React, Notify).

Paso 2: Evaluacion de Disponibilidad. El Supervisor consulta el PMS (Cloudbeds) para
verificar si hay habitaciones de igual o mayor categoria disponibles para un traslado
inmediato.

Decision A: Si hay disponibilidad, se procede al Upgrade inmediato.

Decision B: Sino hay disponibilidad, se activa el protocolo de compensacion alternativa.
Paso 3: Ejecucion de la Compensacion. Segun la gravedad, el Supervisor decide entre:
Crédito de consumo en Glorietta Trattoria.

Obsequio de productos del Mercantile (Café local, mantas personalizadas).

Descuento porcentual en la tarifa de la noche afectada.

Paso 4: Cierre y Seguimiento. Se registra la incidencia en la bitdcora de turno y se realiza una
llamada de seguimiento a la habitacion 30 minutos después para asegurar que la solucion fue

satisfactoria.
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3.8. Protocolo de Gestion de Overbooking

Figura 6

Protocolo de compensaciones alternativas

PROTOCOLO DE COMPENSACION ALTERNATIVA

PARA TRASLADOS CUANDO NO HAY DISPONIBILIDAD

Ve 'u\/\

IDENTIFICACION DE PERFILES

NEGOCIACION DE “WALK-OUT” COMPENSACION DE TRASLADO

- =

TRANSPORTE
GRATUITO PRIMERA NOCHE

PAGADA POR EL ANVIL

< o=

INCENTIVO ADICIONAL
(CENA O CERTIFICADO DE REGALO)

MOUNTAIN
MODERN

HOTEL

LISTA DE LLEGADAS

2 1hudsped 2naches
& Vhutsped Tnoche
& 2huéspades Bnoches

& hasped 2meches

El Supervisor analiza la lista de llegadas g ; Se ofrece el transporte gratuito, la primera
El Supervisor contacta a hoteles aliados : X :
noche pagada por el Anvil y un incentivo

4 : (como Mountain Modern) para asegurar 3 o
solos o por estancias cortas, quienes S i el adicional {cena o certificado de regalo)
una habitacion de igual o mejor nivel.

suelen ser mas flexibles para un traslado. para minimizar el impacto negativo en la
reputacion online.
| OBJETIVO: Transformar una situacion de inconveniente en una experiencia positiva,
cuidando la satisfaccion del huésped y protegiendo la reputacién del hotel.
\

Dada la alta demanda en Jackson, el Supervisor debe saber actuar cuando el hotel esta

para identificar huéspedes que viajan

al 105% de su capacidad:

Identificacion de Perfiles: El Supervisor analiza la lista de llegadas para identificar
huéspedes que viajan solos o por estancias cortas, quienes suelen ser mas flexibles para un
traslado.

Negociacion de "Walk-out': El Supervisor contacta a hoteles aliados (como Mountain
Modern) para asegurar una habitacion de igual o mejor nivel.

Compensacion de Traslado: Se ofrece el transporte gratuito, la primera noche pagada por el

Anvil y un incentivo adicional (cena o certificado de regalo) para minimizar el impacto
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negativo en la reputacion online.
3.9. Descripcion de Actividades y Aportes Realizados
Las labores realizadas se caracterizaron por una progresion acelerada hacia el cargo de

Front Desk Supervisor. Esta promocion fue el resultado de una gestion orientada a resultados,
la optimizacidn de procesos internos y la capacidad de mantener la calma y el estandar de lujo
en el entorno de alta presion de Jackson Hole.
Actividades de Supervision y Liderazgo

Como supervisora, las funciones trascendieron la operatividad basica, manteniendo el

foco en la direccion del equipo:

¢ Optimizacion del Handover (Traspaso de Turno): Implementacion de un formato de
reporte digital mas detallado para asegurar que la informacion critica no se perdiera
entre turnos.

e Mentoria y Shadowing: Debido a la alta rotacion estacional en Jackson, el liderazgo
en el entrenamiento de nuevos agentes es crucial porque permite reducir el tiempo de
adaptacion al sistema de 2 semanas a solo 4 dias, asegurando que el estandar de
hospitalidad curada fuera consistente.

e Auditoria de Cajas y Facturacion: Responsable de la conciliacion diaria de ingresos,
detectando y corrigiendo diferencias antes de que llegaran al departamento de

contabilidad, lo que redujo errores financieros en un 15%.

3.10 Aportes Estratégicos y Mejoras Implementadas
Mas alla de estas funciones, se identifico oportunidades de mejora que fueron

reconocidas por la gerencia:

e Digitalizacion de la Guia de Conserjeria: Creacion una base de datos actualizada

con codigos QR para los huéspedes, que incluia rutas de senderismo en Grand Teton,
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horarios de buses a Teton Village y recomendaciones de reserva en restaurantes
locales. Esto redujo el tiempo de espera en el lobby en un 20% durante las horas pico.
e Protocolo de "Pre-Arrival" Personalizado: Propuesta de contactar a los huéspedes
VIP 48 horas antes de su llegada para confirmar preferencias de almohadas, alergias
alimentarias o necesidad de transporte. Esto elevo la percepcion de lujo del hotel

boutique.

3.11 Indicadores de Gestion (KPIs) y Resultados Medibles
La gestion como supervisora impact6d directamente en los nimeros del hotel. Los
siguientes indicadores reflejan el éxito de las estrategias aplicadas:

Figura 7

KPI's de Gestion en Front Desk

idcacor ey || HimminBma | Lo Gosin

w | Reputacién Online 42/50 4.7/5.0 » 2%

/Elj[i Tasa de Upselling 5% 12% T +140%

Tiempo de Check-in 8 min 5 min ¢ -37%

@ Resolucién de Quejas 65% 920% ? +38%
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A través de la implementacioén de nuevos protocolos de servicio y una supervision
directa en los puntos criticos de contacto, se alcanzaron hitos significativos que permitieron la
mejora de la competitividad del hotel. Los resultados obtenidos se detallan a continuacion:

e Consolidacion de 1a Reputacion Online
Se registr6 un incremento del 12% en el puntaje de satisfaccion en plataformas
como TripAdvisor y Google, pasando de una base de 4.2 a 4.7/5.0. Este avance posiciona al
hotel en un nivel de excelencia competitiva, promoviendo las reservas directas y
disminuyendo la dependencia de terceros.
e Optimizacion de Ingresos mediante Upselling

Uno de los logros mas destacados fue el incremento del 140% en la tasa de upselling.
Bajo la gestion de la supervision, el equipo de recepcion paso de convertir un 5% a un 12%
de las llegadas en mejoras de categoria. Este resultado impact6 directamente en el ADR
(Average Daily Rate), maximizando las reservas de habitaciones de lujo.

e Eficiencia en la Gestion del Tiempo (Check-in)

Mediante la reestructuracion del flujo de trabajo y la capacitacion técnica en el uso del
PMS, se logré reducir el tiempo promedio de registro de 8 a 5 minutos (una mejora del 37%).
Esta optimizacion fue vital para evitar la saturacion del area del lobby y el Mercantile,
garantizando una primera impresion de agilidad y profesionalismo.

e Fortalecimiento del Service Recovery (Resolucion de Quejas)

La capacidad de resolver conflictos en el momento de la verdad se elevo del 65% al
90%. Gracias a la implementacion de protocolos de empoderamiento para el personal y una
supervision presente, se logrd contener la insatisfaccion del huésped de manerainmediata.
Esto supuso una reduccion drastica en la emision de reembolsos posteriores y una proteccion

efectiva de la imagen de marca frente a posibles resefias negativas.
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3.12. Gestion de Contingencias y Solucion de Problemas
Jackson Hole presenta retos climaticos y logisticos que requieren una toma de

decisiones inteligente. Aqui detallo situaciones criticas que se manejo exitosamente:

e FEl Reto del Clima Extremo e Interrupciones de Viaje
Durante una tormenta invernal severa que cerro el Teton Pass y cancel6 vuelos en el
aeropuerto de Jackson, se enfrentd una crisis de sobreocupacion y cancelaciones simultaneas.
Acciéon: Como supervisora, de hizo la coordinacion con hoteles aliados la reubicacion
de huéspedes varados y negocié tarifas de emergencia. Personalmente, se hizo la gestion de las
frustraciones de clientes que no podian llegar, ofreciendo créditos para futuras estancias en

lugar de reembolsos totales, protegiendo asi el flujo de caja del hotel.

e Fallas Técnicas en Infraestructura Historica

Dada la antigiiedad del edificio, surgié una fuga de agua importante que afectd a tres
habitaciones en una noche de ocupacion total.

Accidn: Aplicacion del flujograma de toma de decisiones de inmediato. Reubicacion
de los huéspedes afectados en habitaciones de categoria superior (Upgrades) que estaban
reservadas para llegadas tardias, y compensé la molestia con cenas de cortesia en Glorietta
Trattoria. La rapidez en la gestion evitd que el problema escalara a redes sociales y los

huéspedes terminaron agradeciendo la atencion personalizada.
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e Desarrollo Detallado de Actividades y Procesos de Supervision
El ascenso a Front Desk Supervisor en un tiempo récord dentro de la estructura del
Anvil Hotel no fue solo un reconocimiento a la eficiencia, sino a la capacidad de gestionar la
complejidad tactica del Front Office. A continuacion, se desglosan las areas de intervencion

donde la gestion gener6 un cambio tangible.

e Gestion de la Disponibilidad y Optimizacion del Inventario (Room Control)

En Jackson Hole, la demanda es tan alta que un error en la asignacion de habitaciones
puede costar miles de ddlares en devoluciones. Como supervisora, se asume el control del
Room Rack digital:

¢ Bloqueo Estratégico: Implementacion de un sistema de revision de habitaciones "Out
of Order" junto a Carlos Lugo (Mantenimiento). Se logro6 reducir el tiempo de
inactividad de las habitaciones en un 15% al priorizar reparaciones cosméticas antes de
la llegada de las horas pico de Check-in.

e Gestion de Preferencias: Supervision de que las asignaciones de habitaciones (Room
Assignment) no fueran aleatorias. Analizar el historial de los huéspedes en el PMS
para asignar las habitaciones mas silenciosas a clientes corporativos y las de facil
acceso a personas de la tercera edad, personalizando la estancia antes de que el cliente

cruzara la puerta.

e Liderazgo de Equipo y Estandarizacion de Procesos (Training & Coaching)

Al asumir la supervision, se identificd que la rotacion del staff (tipica de Wyoming por

el alto costo de vida) debilitaba la memoria institucional. Estas actividades incluyeron:

e Creacion de "Checklists" de Turno: Diseno de listas de verificacion fisicas y
digitales para la apertura y cierre de caja. Esto elimind los errores humanos en la

facturacion que antes causaban fricciones con el departamento de contabilidad.
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e Role-Playing de Servicio: Organizacion de breves reuniones de 5 minutos (Stand-up
meetings) antes del turno de la tarde para practicar respuestas ante quejas comunes
(ruido, clima, falta de transporte). Esto empoderd a agentes como Max y Kade,

dandoles confianza para resolver problemas sin escalar cada caso.

e Gestion de la Experiencia del Huésped (Guest Relations)

Este rol no se limitaba unicamente al mostrador; era una gestion de 360 grados sobre la
satisfaccion:

e Recuperacion del Servicio (Service Recovery): Encargada de intervenir en casos
criticos. El aporte fue la creacion de un "Ment de Amenidades de Compensacion”. Si
un huésped tenia un inconveniente, tenia la autoridad de enviar una botella de vino, un
kit de café del Mercantile o un postre de Glorietta con una nota escrita a mano. Esta
proactividad convirtio a clientes molestos en promotores de la marca.

Auditoria de Reseiias en Tiempo Real: Establecimiento de una rutina de monitoreo de
menciones en redes sociales y plataformas de viajes. Si un huésped mencionaba un problema
durante su estancia, se abordaba personalmente en el lobby antes de su Check-out, evitando

que la queja llegara a TripAdvisor.

3.13. Aportes Técnicos e Innovaciones Implementadas

Para justificar la suficiencia profesional, presento las mejoras que se introdujeron en
las actividades diarias:
3.13.1 Optimizacion del Flujo de Comunicacion con Housekeeping

La comunicacion con Paz Lozano (Housekeeping) dependia de constantes llamadas

por radio, lo que generaba ruido y estrés.

Propuesta: Introduccion del uso de una pizarra de prioridades visuales coordinada con el

sistema PMS. Esto permitié que las camareras supieran qué habitaciones necesitaban limpieza
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inmediata para "Early Check-ins" sin necesidad de saturar la frecuencia de radio, mejorando la

eficiencia de limpieza en un 20%.

3.13.2 Programa de Up-selling Motivacional

Deteccion de que el equipo de Front Desk tome la venta de categorias superiores como
algo secundario.
Accion: Disefio de un pequeio sistema de incentivos y metas semanales basado en el
reconocimiento del "Agente del Mes" en ventas. Al ensefiarles técnicas de venta sugestiva se
logré incrementar el ingreso por noche (ADR) de forma significativa durante la temporada de

verano.

3.14. Analisis de Logros: El Factor de Ascenso Rapido
La promocion temprana a Supervisora se baso en:

Figura 8

Ascenso a Supervisor

PrAN
Se baso en tres pilares que pueden servir de modelo para
la gestion hotelera boutique:

Entendi rapidamente la idiosincrasia Mi capacidad para tomar decisiones Manejé turnos de 10 a 12 horas
de Jackson Hole. El huésped del Anvil financieras (descuentos o créditos) durante la semana del Labor Day
no busca un lujo frio de méarmol, sin supervisién constante ahorré y picos de invierno, manteniendo
sino una conexién con la montafia. tiempo valioso a la Gerencia General, la precisién en la auditoria nocturna
Mis actividades siempre buscaron permitiendo que ellos se enfocaran y el entusiasmo del equipo bajo
humanizar la tecnologia. en la estrategia comercial mientras mi mando.

yo dominaba la tactica operativa.

a ’ RESULTADO: Confianza de la direccién, eficiencia operativa y experiencias memorables para el huésped.
'X SERVIR CON EMPATIA, DECIDIR CON CRITERIO Y LIDERAR CON PASION.
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Adaptabilidad Cultural y Humanizacion del Servicio: En el mercado de Jackson
Hole, el lujo se define por la autenticidad y no por la opulencia. La comprension de la
cultura local fue fundamental para conectar con el perfil de huésped del hotel. Se
logré identificar que el cliente busca una "experiencia de montafia" curada. La
gestion se enfoco en actuar como un puente entre la tecnologia del hote y una atencion
calida y personalizada.

Se utilizaron las herramientas digitales no como una barrera, sino como un
facilitador para dedicar mas tiempo a la interaccion genuina, asegurando que cada
huésped se sintiera reconocido y no como un nimero de reserva.

Autonomia Resolutiva y Dominio de la Tactica Operativa: La capacidad de operar
sin supervision constante fue el factor que generé mayor confianza en la Gerencia

General.

La toma de decisiones autonoma respecto a descuentos, créditos en Glorietta
Trattoria o cortesias del Mercantile permitié resolver conflictos en el primer punto de
contacto.

Al dominar la tactica operativa y la resolucion de quejas, se liber6 tiempo valioso
de la direccion, permitiendo que los managers se enfocaran en la estrategia comercial y

de marketing, mientras la operacion diaria se mantenia fluida y bajo control.

Resiliencia Operativa y Liderazgo de Equipos

La hoteleria en un destino estacional exige una resistencia fisica y mental
superior a la media, especialmente en fechas criticas como el Labor Day o los picos de
la temporada de esqui.

El manejo de turnos extendidos de 10 a 12 horas se realizé manteniendo la

rigurosidad técnica necesaria para procesos delicados como la auditoria nocturna. Mas
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alla de la operatividad, el reto fue mantener el entusiasmo y la moral del equipo bajo
mi mando durante jornadas extenuantes. Se liderd con el ejemplo, asegurando que la
precision técnica nunca sacrificara la empatia hacia los compafieros y el servicio al

huésped.
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CAPITULO IV
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4.

APORTES, PROPUESTAS Y MEJORAS EN EL TRABAJO

A partir de la experiencia adquirida como Front Desk Supervisor, la intervencion operativa no

solo resolvio situaciones del dia a dia, sino que introdujo mejoras medibles que impactaron

directamente en los indicadores clave de rendimiento del Anvil Hotel.

4.1

Aportes Practicos Basados en los Indicadores de Gestion
A) Reingenieria del Flujo de Registro mediante el uso de StayNTouch

Ante la debilidad de un lobby reducido y compartido con el Mercantile, se
normo el uso del software StayNTouch para incentivar el pre-registro digital y la
atencion via mensajes de texto antes del arribo del huésped.
Este aporte resolvio los cuellos de botella en el mostrador, logrando optimizar el
Tiempo de Check-in de 8 a 5 minutos (una reduccion de eficiencia del 37%),
garantizando una primera impresion agil.
B) Introduccion del Protocolo de Contingencias e Interconectividad con ALICE

Para reducir las quejas por la infraestructura historica del edificio
(calefaccion/climatizacion), se aplico el uso de la plataforma ALICE para conectar
inmediatamente los reportes de recepcion con el area de Mantenimiento.
Paralelamente, se aplico la técnica LEARN, facultando al personal a ejecutar
soluciones autonomas en el mostrador.

La inmediatez en el flujo interdepartamental permiti6 elevar la resolucion de
quejas en el momento de la verdad del 65% al 90%, protegiendo la experiencia y
empujando el crecimiento de la reputacion Online en Google y TripAdvisor de un

puntaje de 4.2 a 4.7/5.0.

B) Programa de Capacitacion en Técnicas de Venta Sugestiva
Se implement6 un micro-entrenamiento diario para el equipo de recepcion

(incluyendo el personal transitorio J-1) enfocado en identificar perfiles de huéspedes
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4.2

de alto valor durante el proceso de bienvenida para ofrecer mejoras de habitacion
estratégicas a través del PMS (Cloudbeds).

| Este enfoque estrictamente comercial multiplico el rendimiento de la
recepcion, incrementando la Tasa de Upselling del 5% al 12% (un crecimiento del

140%), impactando directamente en la tarifa promedio diaria (ADR) del hotel.

Propuestas de Mejora Operativa

Para dar sostenibilidad a los resultados cuantitativos alcanzados y asegurar que no

decaigan ante la amenaza de la rotacion de personal o las temporadas altas, se plantean las

siguientes propuestas de optimizacion:

Institucionalizacion de un Plan de Incentivos para Upselling: Disefiar un sistema
de recompensas mensual donde el personal de recepcion reciba un reconocimiento o
bono sobre el ingreso neto generado por las mejoras de habitacion. Esto asegurara
mantener el 12% de tasa de Upselling mediante un equipo motivado.
Automatizacion de Alertas Criticas en ALICE: Configurar el software de
comunicacion interdepartamental para que, si una orden de trabajo por fallas de
infraestructura en una habitacién ocupada no es respondida por mantenimiento en 15
minutos, el sistema envie una alerta automatica al Supervisor. Esto garantizara
mantener el estandar del 90% en Resolucion de Quejas.

Digitalizacion Completa del Pre-Arrival: Expandir las funciones de StayNTouch
para enviar enlaces de asignacion de llaves moéviles 24 horas antes de la
llegada en temporadas pico, reduciendo el tiempo de check-in por debajo del

promedio actual de 5 minutos durante las aglomeraciones.

49



CAPITULO V
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5.1. Conclusiones
Tras el analisis detallado de la gestion operativa en el Anvil Hotel y el desempeno de las

funciones como Front Desk Supervisor, se extraen las siguientes conclusiones:

1.  Eficacia del Modelo de Hospitalidad Boutique: Se concluye que el éxito del Anvil
Hotel radica en su capacidad de combinar el disefio moderno con la historia local de Jackson
Hole. La "Hospitalidad Curada" no es solo un eslogan, sino un proceso operativo que requiere
supervision para que los detalles fisicos (disefio) coincidan con la calidez del servicio

humano.

2.  Impacto de la Supervision en la Rentabilidad: El ascenso acelerado y la gestion
posterior demostraron que una supervision proactiva en el Front Desk impacta directamente
en el ADR (Average Daily Rate) y el RevPAR. Mediante técnicas de upselling y una gestion
eficiente del inventario de habitaciones, se logré optimizar los ingresos incluso en periodos de

alta volatilidad.

3.  La Comunicacion Interdepartamental como Eje Critico: Se determiné que la
eficiencia del Front Office depende de la sincronizacion con housekeeping y mantenimiento.
La implementacion de flujos de informacion de ambos lados redujo los tiempos de espera del
huésped, validando que el Supervisor de Recepcion actiia como el director de la operacion

hotelera.

4.  Resiliencia ante el Factor Estacional: La operacion en un destino de montafia como
Wyoming exige una capacidad de respuesta inmediata ante contingencias climaticas y
logisticas. La experiencia confirma que el empoderamiento del personal de mando medio

es la herramienta mas eficaz para proteger la reputacion del hotel frente a eventos imprevistos.
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5. Valor del Capital Humano Internacional: El uso de programas de intercambio y staff
diverso aporta una perspectiva global que los huéspedes de alto perfil valoran. Sin embargo,
esto requiere manuales de funciones (MOF) extremadamente claros para que la curva de
aprendizaje no afecte la consistencia del servicio de lujo.

5.2. Recomendaciones

Basados en los nudos criticos identificados durante la supervision, se sugieren las

siguientes acciones estratégicas para el Anvil Hotel:

1.Fortalecimiento Tecnologico y Operativo

Implementacion de un CRM Avanzado: Se recomienda integrar un sistema de gestion de
relaciones con el cliente que permita automatizar las preferencias de huéspedes recurrentes.
Esto facilitaria que cualquier agente reconozca los habitos del cliente, personalizando la
estancia desde el pre-arrival.

Adopcion de Check-in Mdvil: Para aliviar la saturacion del lobby en horas pico, seria ideal
ofrecer una opciodn de registro digital. Esto permitiria que el staff de recepcion se enfoque mas
en la conserjeria y la venta secundaria, y menos en el procesamiento administrativo de datos.
2. Gestion del Talento y Retencion

Programa de Incentivos por Desempefio Métrico: Formalizar el sistema de bonificaciones
por metas de upselling y puntajes especificos en encuestas de satisfaccion. Esto elevaria la
competitividad sana del equipo y reduciria la rotacién de personal al hacer el puesto mas
atractivo econdmicamente.

Manual de Bienvenida y Cultura (Playbook): Crear un recurso audiovisual o digital que
explique la historia de Jackson y los valores del Anvil a los nuevos empleados de forma
inmersiva, acelerando su conexion emocional con la marca desde el primer dia.

3. Infraestructura y Experiencia del Huésped

Inversion en Aislamiento Acustico: Dada la estructura original de 1955, se recomienda
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priorizar mejoras en el sellado de ventanas y puertas en las habitaciones que dan a la calle
principal, eliminando asi una de las quejas recurrentes en plataformas digitales.

Ampliacion de Alianzas "Out-of-Hotel": Desarrollar paquetes cerrados con operadores de
actividades invernales y de verano bajo la marca Anvil. Esto no solo genera ingresos adicionales

(comisiones), sino que asegura que la calidad del servicio externo esté a la altura del hotel.
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Anexo 1 Instrumento de evaluacion de gestion: encuesta a gerencia

Dirigido a: Celecia Gass- Front Desk Manager

I. Dimension: Gestion Operativa y Estacionalidad

Por favor, marque con una (X) el nivel de cumplimiento del supervisor durante las
temporadas pico (Invierno/Verano).

Muy

Excelente
Bueno

Criterio de Evaluacion Deficiente|| Regular| Bueno

Capacidad para mantener el estandar de
"Hospitalidad =~ Curada"  ante  altos X
volumenes de check-in.

Precision en el manejo del PMS
(Cloudbeds) y procesos de auditoria bajo X
presion.

Eficacia en la asignacion estratégica de
habitaciones y manejo de inventario.

Observaciones de Gerencia:

En estos tres aspectos, el rol en el que Flavia se desempeiid se posiciona como
critico y transversal: sostiene el estandar de servicio, asegura la precision operativa
y optimiza recursos en tiempo real. Sin esa figura activa, la operacion tiende a
volverse inconsistente y propensa a errores bajo presion.

Asimismo, asegur6 la precision en el uso del PMS y la correcta ejecucion de
auditorias, minimizando errores operativos y riesgos financieros. Finalmente, su
gestion estratégica en la asignacion de habitaciones e inventario optimizéd la
ocupacion, redujo fricciones y mejord la experiencia del huésped. En conjunto, su
desempetio fue clave para garantizar consistencia operativa, control y calidad de
servicio en un entorno de alta presion.

I1. Dimension: Gestion del Talento y Capacitacion
Evalue el desemperio del supervisor frente al reto de la rotacion de personal (Staff

J-1y temporales).
S g " Muy
Criterio de Evaluacion Deficiente|| Regular | Bueno B Excelente
ueno
Efectividad en la  induccion |
entrenamiento de nuevos agentes de X
recepcion.
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Capacidad para mantener la motivacion y
el compromiso del equipo (Staff estable y
temporal).

Criterio de Evaluacion

Deficiente

Regular

Bueno

Excelente

Autonomia en la resoluciéon de dudas
técnicas del equipo sin  requerir

intervencion gerencial.

Pregunta abierta: ;Como calificaria el impacto del supervisor en la curva de

aprendizaje de los nuevos empleados dada la alta rotacion del hotel?

En condiciones normales, un nuevo empleado en hoteleria necesita tiempo para
adaptarse a estandares de servicio, sistemas y manejo de huéspedes. Pero cuando
hay rotacion constante, ese tiempo no existe: la operacion exige resultados casi

inmediatos. Ahi es donde el supervisor marca la diferencia.

Un supervisor efectivo acorta la curva de aprendizaje de varias maneras:

e Convierte la capacitacion en algo practico y continuo, no solo inicial.

e Prioriza lo esencial: qué hacer primero, como resolver problemas
frecuentes y como interactuar con el huésped.

e Da retroalimentacion inmediata, corrigiendo errores en el momento

antes de que se repitan.

e Asigna tareas de forma estratégica, empezando por las menos complejas y

aumentando gradualmente la responsabilidad.

Ademas, en un entorno de alta rotacion, el supervisor también cumple una funcion
de estabilidad emocional y operativa, es decir, reduce la incertidumbre del nuevo
empleado, le da claridad y evita que se sienta sobrepasado en sus primeros dias.
Esto no solo acelera el aprendizaje, sino que también disminuye la probabilidad de

que renuncie rapidamente, lo cual es clave para romper el ciclo de rotacion.

II1. Dimension: Comunicacion Interdepartamental y Crisis
Evalue la capacidad de respuesta ante fallos de coordinacion interna.

Criterio de Evaluacion

Deficiente

Regular

Bueno

Bueno

Excelente

Eficiencia en la coordinaciéon con
Housekeeping para la gestion de Early
Check-ins.
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Habilidad en procesos de Service Recovery

(Recuperacion del servicio) ante quejas de X
huéspedes.
S e . Muy
Criterio de Evaluacion Deficiente | Regular|Bueno Bueno Excelente

Proactividad para proponer mejoras en la
comunicacion con Mantenimiento y X
Restaurante.

Pregunta abierta: Cite un ejemplo donde el supervisor haya actuado como "filtro
de crisis" para evitar una resefla negativa o un conflicto mayor.

Un huésped llega muy molesto a la recepcion porque su habitacion no esta lista a
la hora del check-in. Empieza a alzar la voz y amenaza con dejar una mala resefia
en plataformas como TripAdvisor o Google.

Flavia, a través de escuchar activamente al huésped sin interrumpirlo, validé su
molestia y evitd que el conflicto crezca. Luego tomd control de la situacion
ofreciendo soluciones concretas: le asigné una habitacion de categoria superior
disponible de inmediato, e incluy6 un beneficio adicional, en este caso, el desayuno
sin costo en la propiedad afiliada, The Alpine House.

., Cual considera que fue el mayor aporte del supervisor a la estabilidad del
area de recepcion?

Flavia actia como enlace entre la empresa y los empleados: reorganiza turnos
considerando tiempos de traslado, gestiona ocupacion de housing disponible,
prioriza roles criticos y, en muchos casos, negocia soluciones temporales
(habitaciones compartidas dentro del mismo hotel). Sin esa intervencion directa, es
comun que empleados simplemente no puedan sostener el trabajo, lo que agrava la
escasez y rotacion de personal.

En una escala del 1 al 10, ;qué tan critico fue el rol de supervision para mitigar
los efectos de la crisis de vivienda y rotacion de personal durante su tltima
temporada?

10 - Flavia actué como enlace entre la empresa y los empleados: reorganizo turnos
considerando tiempos de traslado, gestiond ocupacion del housing disponible, vy,
en muchos casos, ingenio soluciones temporales como habitaciones compartidas
dentro del mismo hotel. Sin esa intervencion directa, los empleados simplemente
no pueden sostener el trabajo, lo que agrava la escasez y rotacion de personal.
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Anexo 2 Manual de organizacion y funciones

HOTEL

FRONT DESK
MANUAL TABLE
OF CONTENTS
SOP Title: Front
Desk Manual
Department: Front
Desk Position:
All
Positions Issuing
Department: Front
Desk Last Updated:
August 15, 2024
(2) Introduction to Anvil Hotel
(3) Front Desk Responsibilities
(3) Front Desk Communication
(3) Reservations
(4) Payments
(4-5) Policies
(5) Stay N Touch - Rover
(5) Alice SMS Communication
(6) Service Recovery
(7-14) Rooms
(15) Stay N Touch - SOPs
(15) Login
(16) Creating a Guest Profile
(17-19) New Reservations
(20-21) Editing a Reservation
(22) Existing Rsvn, Email Conf
(23) Room OO0 / O0S
(24-26) Billing
(27-28) Room Move
(29) Group Reservations
(30) Check in / Check Out
(31) Canceling a Reservation

0O O 0O 0O 0O 0O 0 0O O O
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INTRODUCTION TO ANVIL HOTEL

On the doorstep of Yellowstone, in the vibrant town of Jackson, Anvil Hotel
celebrates the wonder of place. With Wyoming’s storied National Parks as our
inspired canvas, we live colorfully with the rhythm of the seasons. Our guests hail
from far flung places and are united by a common thread: exploration. We’re
building a community one guest at a time. We’re explorers too, living at the center
of wonder and we’re thrilled to welcome you into our world.

Unpack your gear — a lifetime’s worth of adventures hang on the horizon and Anvil
Hotel is your hub. Find the spot where the fish are biting, journey off-the-beaten-
path hiking deep into the forest, or tromp fresh powder on a backcountry tour.
We’re here to help you plan days you’ll become nostalgic for, brimming with
stories that become riches in your memory bank, tucked away to share with
grandkids someday.

ROOMS: Our 50 rooms — imagined by Brooklyn-based design firm Studio Tack —
call to mind the elegant and restrained composure of Shaker homes—well-
appointed but without unnecessary fan fare.

AMENITIES:The Devil's in our details, all of our rooms include:
e Custom metal beds by Studio Tack in collaboration with Charles P. Rogers
e Custom Woolrich blankets
e (Custom furnishings, including benches by Tretiak Works and side tables
by Hedge House
Overhead rain showers by Waterworks
Bath products from Co. Bigelow
Free Wifi
In-room safe
Complimentary parking (limited availability)

FOOD & BEVERAGE:

e Breakfast: Guests enjoy our chef-crafted made-to-order breakfast for just
$25 per person (kids under 10 eat free with an adult) served at our sister
property, Alpine House, a 4 minute walk away.

o Served daily, 7 to 10am

e Dinner & Cocktails: Our neck of Wyoming feeds your soul, but so do a great
meal and a wicked-good cocktail. Glorietta, our laid-back Italian restaurant
in Jackson Hole, the focus is on wood-fired cooking and handmade pasta,
all paired with selections from a killer cellar or hand-crafted drinks that
demand to be tried.

o Open daily, 5 to 10pm
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FRONT DESK RESPONSIBILITIES

Welcome the guests

Be the first representative of the company
Check in/out the guests

Provide guests with upgrades

Answer guest questions

Update Stay N Touch - Rover

Advise guests about surroundings

Make Reservations in-/outside the hotel
Organize any guest requests

Make sure the guests wishes are fulfilled
Arrange transportation for guests

FRONT DESK COMMUNICATION

LOG BOOK: Use of the log book and a proper shift pass off facilitates effective
front desk communication.
e [og book should be read before every shift and initialed
e Any relevant notes to your shift should be written down
e Use this throughout your shift to communicate any pertinent guest or
property information

PASS OFF: The Pass Off from the previous shift is very important. It allows you to
understand what the

day has been like as well as anything you need to follow up on during your shift, as
well as any support another department may need.

RESERVATIONS

NEW RESERVATIONS: Try and get as much guest information as possible,
including people traveling and their names, ages if traveling with kids. Reason for
visit (i.e special occasions etc.).

GUARANTEED RESERVATION: A guaranteed reservation is a definite
reservation that a guest made for a room. No reservation will be guaranteed
without placing a credit card on file.

RESERVATION EXTENSION: If a guest calls or requests to extend a
reservation, please check availability to ensure we can extend.
e Check room type guests are occupying as well as any rate change (weekend
vs weekday pricing may vary.
e Authorize their cards for any additional nights plus incidentals.
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GUEST PROFILES: A guest profile is stored in the Stay N Touch system. This
allows staff to keep notes on the guest that are relevant for current and future stays.
(i.e allergies, room preferences, communication preferences etc.)

e Guest profiles MUST include acquiring full address, email, and phone number.

PAYMENTS

PAYMENTS: We accept different methods of payment including all major
credit cards.

We DO NOT accept cash

NO checks

CREDIT CARD AUTHORIZATION FORM: A credit card
authorization form is required when the person whose credit card is on the
reservation will not be present at time of check-in, and if stay or other is a
gift. Form must be returned to the Front Desk completed 24 hours prior to
the guests arrival. Notes should be made on the guest reservation, and rate
should be removed from registration slip if required.

INCIDENTALS: It is a hotel policy that we authorize for room and tax as
well as $100 per night for incidentals upon check-in.

DEBIT CARD vs CREDIT CARD: In the event a guest uses a Debit Card
for their stay, the room and tax as well as the incidentals will show up as a
charge vs. a hold on their bank statement.

POLICIES

Check-in: 4pm

Check-out: 11am

Early Check-In: (BASED UPON AVAILABILITY)

Late Check-Out: (BASED UPON AVAILABILITY)

A late checkout request means departing later than the regular check out time (11am.)
This is not guaranteed however we should always try and accommodate

guest requests when possible. This requests requires looking at the arrivals

rooming list and Housekeeping must be informed. May require a fee
depending on how late a check out.

Cancellation Policy: 72 hour cancellation policy
e In the case of late cancellation, the full stay room and tax will be collected.

No Show: A guest has booked a room for a given date but did not show
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up. Check Cancellation Policies in order to charge the person the correct
amount. The credit card

on the reservation should be charged for the first night of their stay and the
reservation should be canceled after confirming with the guest.

In the case of a No Show, we will charge the first nights room and tax, contact
the guest to confirm, and then run the credit card on file for the remainder
of the full reservation room and tax.

Out of Order: A hotel-room which cannot be sold or assigned to a guest
due to a malfunction/lack of an item(s) in the room (i.e shower is not
working). The room cannot be assigned before the malfunction/lack is
solved or replaced. Out of Order rooms should not be included in the room
inventory.

Pets: Dogs are welcome at no fee.

No charge for Service Animals.

A room will not be serviced if the guest is not in the room or dog must be

crated. Please communicate

this to all guests at check-in. Any damages caused by a pet is dependent on damage.

Smoking Policy: All Anvil Hotel spaces are non-smoking. If a guest
smokes in a guest room, a $250 deep cleaning fee will be applied to the
guest’s account.

Laundry Service: Laundry service is NOT provided for guests

Entering Guest Rooms:
Staff should enter guest rooms with great care and attempt to never disturb a guest.
Check room status and guest names and be familiar with guests' names
in occupied rooms. Refer to the rooming list for any special guest
notes (i.e dogs in room, etc.)
All staff must knock on the door 3 times before entering and announce their
department in a clear, moderate voice before entering the room.

o Staff should use knuckles NOT key cards to knock
If there is no response, staff should open the door 6 inches and announce
themselves again before fully entering the room.

STAYN TOUCH - ROVER

SNT Rover: Is our Property Management System (PMS). Designed to meet
the varied requirements of any size hotel or hotel chain, SNT Rover PMS
provides all the tools a hotel staff needs for doing their day-to-day jobs —
handling reservations, checking guests in and out, assigning rooms and
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managing room inventory, accommodating in-house guest needs, and
handling accounting and billing.

As a general support system you may open a support ticket via the SNT portal
stayntouch.freshdesk.com the first time you will need to register with
your email address.

Stay N Touch -Rover how to’s: See table of contents

ALICE SMS COMMUNICATION

Alice: WIth Alice SMS, guests can text message the front desk for any
service or request - without the need to download an app

With ALICE we can send texts to domestic and international numbers
Automate messages to notify guests when their requests are received,
in-progress, and/or completed

Use message templates to respond to guests’ frequently asked questions,
like “What’s the WiFi

password?” and “What time does breakfast start?”

Text guests who check in early when their rooms are ready, letting
them enjoy the property and

surroundings, instead of having them wait around the hotel lobby.
Broadcast messages to groups of guests for things like onsite events,
emergencies, or special offers.

Have Front Desk take reservations requests, send guests directions to
nearby attractions, and answer questions as guests are out and about.
Technical support: Offered 8am-8pm EST

SERVICE RECOVERY

Service Recovery: Service recovery is when a guest is upset or unhappy
with something (whether caused or not by the hotel and/or staff member) in
which the hotel makes an effort to mend the situation. In most situations
you’ll be confronted by an angry guest, if so, adhere to the OH DEAR
guidelines:

Offer your undivided attention to the guest. Make direct eye

contact and avoid distractions.

Hear the guest out. Actively listen.

Demonstrate your understanding of the issue. Repeat the problem back to the guest.
Empathize with the guest.

Apologize for the inconvenience. Even if we didn’t cause the problem, we
can do our best to fix it.

Remedy the situation by offering appropriate solutions to the guest. Don’t
forget to follow up to make sure they are completely satisfied!
Additionally:
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Establish Eye contact while speaking to guests.

Listen to guest complaints/requests carefully, if required write down
the details but never contradict or

interrupt.

Empathize with the guest. Show genuine concern and acknowledge their
complaints as valid.

Apologize for the inconvenience they caused.

Offer a solution to their issue.

Don’t make direct promises. Instead, assure the guest that they will be taken care of.
Do not argue with the guest. Come from a place of understanding. Always stay calm.
Avoid responding with hostility and defensiveness.

Try to come from a place of YES

Do a follow up on anything you do for a guest by contacting them

personally, or leaving a note for someone else to do so.

ROOMS

Our 50 rooms — imagined by Brooklyn-based design firm Studio Tack — call
to mind the elegant and restrained composure of Shaker homes—well-
appointed but without unnecessary fan fare.

SINGLE, Standard Queen

Our 170-square-foot Standard Queen is tastefully designed with our
signature fixtures and furnishings — including a custom-made queen bed, a
43-inch flat-screen television, and a thoughtfully curated minibar.

Details:

Quantity, 10
Sleeps 2

1 Queen bed

170 ft* square feet
Town view
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SINGLE, Standard King

Our 225-square-foot Standard King is tastefully designed with our signature
fixtures and furnishings — including a custom-made king bed, a 43-inch flat-
screen television and a thoughtfully curated minibar.

Details:

Quantity, 2
Sleeps 2

1 King bed

225 ft? square feet
Town view

BT RN

f e

SINGLE, Deluxe Queen

Looking for a little more space? Our Deluxe Queen Room offers 225 Square
Feet of space, custom furnishings and fixtures, a 43" Flat Screen Television,
a small seating area, and a Mini Bar.

Details:

Quantity, 15
Sleeps 2

1 Queen bed

225 ft? square feet
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Town view

SINGLE, ADA

The ADA Rooms at the Anvil Hotel feature accessible roll in showers with
handheld shower heads, grab and towel bars. Shower seats are available
upon request. The hotel entrance, front desk, parking, and lower level
common areas are ADA accessible as well. The hotel is pet friendly and we
welcome all service animals.

The ADA King room offers 315 square feet of space including an ADA
compliant entrance and bathroom with a roll-in shower. The room also
features custom furnishings and fixtures.

Our ADA Queen Room offers 195 square feet including an ADA compliant
entrance and bathroom with roll-in shower. Cozy, compact and tastefully
designed with our signature fixtures and furnishings.

Details:

Quantity, 2

Sleeps 2

1 King or Queen bed

195 or 315 ft* square feet
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e Town view

i3 53

DOUBLE, Standard Two Queen

These thoughtfully appointed rooms feature 240 Square Feet of space, Two
Queen sized beds, custom furnishings and fixtures, a 43" Flat Screen
Television, small seating area, and a Mini Bar.

Details:

Quantity, 10
Sleeps 4

2 Queen beds

240 ft*> square feet
Town view
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SUITE, Guaranteed Connecting
Traveling with family but don’t want to share their bedtime? Book our
Connecting Room Suite and get two rooms that share a connecting door for
comfort and convenience. Each room has their own bathrooms and entry
doors as well.

e Guaranteed Connecting Room Suite — One King to One Queen.
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Guaranteed Connecting Room Suite

Details:

Quantity, 1

Sleeps 2- 4

1 Queen or King bed
395 or 4851t square feet
Town view

-3

i

— One Queen to Two Queen.
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SUITE, Family Bunk Suite

The Family Bunk Suite has room for the whole family. Enjoy more space
totaling 340 square feet, spread out in one Queen Bedroom with full
bathroom and One Bunk Bedroom with full bathroom. It’s the perfect place
to land after a long day of exploring with the family.

The rooms at Anvil are streamlined but detailed, cosseting but highly
functional. There’s a mountain-rustic vibe to the décor, from the high
wainscoting to the iron bed frames. Look closely and you’ll notice
thoughtful details — brass lighting fixtures, soft woolen blankets (custom-
designed by Woolrich), and leather-wrapped pegs for resting your skis or
fishing rod.

Details:

Quantity, 1

Sleeps 4

1 Queen & 2 Twin beds
340 square feet

Town view
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STAY N TOUCH - SOPs

LOGIN: Visit link:_https://pms.stayntouch.com/login
e New employee login to SNT will be created by the Front Desk Manager.

SNT will require the personal email address of a new employee and a link
will be sent to that email address for the employee to set us a new login.

stayntouch

Welcome to Stayntouch

E-MAIL

[ email Jaddress@mail.com

PASSWORD ESE

INCORRECT LOGIN:

e When an employee enters an incorrect password multiple times SNT will
lock the account. Employees can reset the password by clicking “RESET”
and necessary information will be emailed to the email address that
employee is using as a login.

e When employee notices any incorrect information while using system or
any error occurs, to seek solution — employee can set us login with
StayNTouch Help Desk and open ticket with any issue at any time using
this link: https://stayntouch.freshdesk.com/support/home

wereoesksEayntouch e S

Create a new ticket () Check ticket status
Pleose provide os much detoil os possible History of all your current ond past tickets

D e

Release Notes

Knowledge Base Feature Request Announcements
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STAY N TOUCH: CREATING A GUEST PROFILE

1. From your Dashboard, press the "Hamburger” Menu.

] W Front Desk Dashboard ™

~

| FROM THE DASHBOARD, CLICK THE "HAMBURGER MENU" u

2. From the menu, select “Front Desk,” > “Guests."”

3. Always search for the guest before making a new card.
Otherwise you may duplicate a profile, which may cause
problems in future.

S Find Guests =}
r
L ] .
T
|
l Find Guests
Guest Hame. City - Cmmil odaress
l ALWAYS SEARCH FOR THE GUEST. IF THEY DON'T SHOW UP, PRESS —NEW ||I

4. Enter the new guest information. Press “Save New Card"
when done.

| ENTER THE NEW GUEST INFCRMATION AND WHEN DONE, PRESS "SAVE NEW CARD"™

OPTIONAL STEP: Tab through “Likes,” “Credit Cards &
Payments,” and “Notes” and fill in the guests preferences,
payment methods, and any valuable notes about the guest.

Rean fisdes

A L P
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STAY N TOUCH: NEW RESERVATION

1. Click +NEW irom the Dashboard, 8. Click the arrows next to the room types to view additional
e
] I, ronc Desk Dashboard n rates and their breakdowns, and to see total amount of the
o g o : - stay.
=
Good Afternoon CJ /" 6. Confirm room type, dates and rate with guest.
8 = S—
n o 5 |
/" Yeeonanm  ieoesmion (CRNID
,,'/v 8 3o Tapey . raseeuy e - -
| FROM YOUR DASHBOARD, CLICK +NEW ll : wesmmene $175.00 4, (K0
winmminn §205 00 =3
e Sinfehy 2 a — -
2. Select check in/check-out dates | CLICK THE EXPAND ARROWS TO VIEW MORE RATES AND BREAKDOWNS
}_" v cvations ]
18° 1 19 [
S N \ 7. Click “BOOK” when finished.
Ty : x\ 0 0 1%+
|
- \ ';
First an L pame \
N \
TOARNT A S ENBE AT N |

CLICK THE DROP DOWNS AND SELECT ARRIVING/DEPARTING DATES u

517500
3. Select room tyoe, # of people, and # of same room N it IR
‘;’ R Fccrvations . CLICK THE EXPAND ARROWS AGAIN FOR A FULL RATT BREAKDOWN,
- e o ~ o CLICK "BOOK" WHEN RATE 1S AGREED UPON, — — —
T
18° b 205
;.-...',... 8. Add any add tional amenities or charges hers,
[SELECT ROOM 1YPE, # OF ADULIS, CHILDREN, INFANIS, AND # OF ROOMS NEEDED E - 500
FOR THE SAME ROOM TYPE. “(“ s —
§15.00 il
4, |F NEEDED, ARD A NEW ROOM TYPE BY PR : i v KL
“k “FIND RoOMS" (R 3
50 SELECT ANY ADD-ONS THE GUEST DESIRES.
5 T rtions ]
187 2 207

Lant Name

I
ADD ALTERNATE ROOM TYPES BY PRESSING +
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9. Click the names fie'd to enter the guest nfo. 1. Try and get as many detai's about the guest stay as possible
R an
I coance Seay ] (ETA, accompany ng guests, special gccasion etc) and add te
reservation NOTFES,

12. Choose the type of payment (Visa, Mastercard, Amex etc.).
We can enly guarantee reservat ons with a credit
card, T~is is [ust to nold the reservation, Nothing is
cnarged at time of booking.

-_g«xmuum | |

CLICK HERE TO SEARCH FOR GUESTS

IF THE GUEST HAS STAYED WITH US BEFORE, THEIR NAME WILL POP UP
IN THE MAIN FIELD. CLICK IT TO START A RESERVATION.

1 PDsmE MaTox

€S Latein
g . »

ANCEL AR SRLECTION

IF A GUEST HAS NOT STAYED WITH US BEFORE, YOU NEED TO ADD A
NEW CARD. CLICK THE GREEN BUTTON.

Fhance Stay ]

SELECT WHAT TYPE OF CREDIT CARD THE GUEST IS USING. KIT "ADD" WHEN DONE

4. Enter tre demograohics information for the reservation
(Credit Card Guarantee / Retail / Source).

We can anly guarantee reservat ons wth a credit
card. Tnis is [ust to hold the reservation. Notring is
cnharged at time of booking,

No Matches

IF GUEST NAME DOES NCT SHOW UP, CLICK "NEW GUEST"

DEMOGRAPHICS MISSING!

10. Promipl Lhe guest for the necessary information and click
“Save New Card" when don
o vores W crharce Sty a8

[pr— o

[ ADD DEMOGRAPHICS INFO. IF UNSURE, ASK OR GIVE BEST GUESS.

e |

- PROMPT GUEST FOR INFO. WHEN DONE, CLICK "SAVE NEW CARD"
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"Confirm Reservation’

T add any custom

15. T

RESERVATION CONFIRMATION

2o | iren
I3 At SR [
e T

ADD ANY NOTES, THEN CLICK "CONFIRM RESERVATION " DONE!
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STAY N TOUCH: EDITING A RESERVATION

NOTE: Whenever changes are made to a reservation, you need to manually send confirmation emails

IF A GUEST HAS NOT CHECKED IN

1. From the guests' reservation, click the expand arrows next
to the dates,

Reile

=

[T T

FROM THE GUESTS' RESERVATION, CLICK THE EXPAND ARROWS NEXT 1O THE DATES.

2. Select the new dates and press the green "Check Dates”
button.

e - P

SELECT THE NEW DATES FROM THE DROP-DOWN AND CLICK "CHECK DATES™

3. Confirm the changes with the guest.
4, Check for any change in rates
5. press “Bill & Charges™ after new dates are confirmed.

STAY DATES CHANGE POSSIBLE

TS AP 11 LA M ERSERL RN
e

HRM THE CHANGE
£ AN

Y CHANGE 1§ RATES, FRESS *BILL & CHARGE!

S AFTER W2 DATES ARE CONTIRMED,
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TROUBLESHOOTING

1. If you get a “"House Not Available” error, it may mean we're
sold out.

2, Close out of the message, and check the availability page
for more info.

[IF YOU GET A "HOUSE NOT AVAILABLE" ERROR, [T MAY MEAN WE'RE SOLD OUT.
LOSE OUT OF THE MESSAGE, AND CHECK THE AVAILABILITY PAGE FOR MORE INFO.

3. If you get a "Room Type Not Available” error, it may mean
we're sold out

4. Close out of the message and check the availability page for
more info.

F YOU GET A "TYPE NOT AVAILABLE" ERROR, IT MAY MEAN WE'RE SOLD OUT. CLOSE
QUT OF THE MESSAGE, AND CHECK THE AVAILABILITY PAGE FOR MORE INFO.

AVAILABILITY PAGE

5. Click the expand arrows by “Available Rooms” to see a
breakdown of rooms for the next 14 days. This screen will give
a better idea of what IS available (same room type or other
options as well as if we are indeed sold out)

—
L R

CLICK THE [m ARROWS BY "AVAILAMLE ROOMS” TO SIL A UilN(DOVl’N or QOO‘IS ron YrIE les=:

NEXT 14 DAYS. THIS SCREEN WILL GIVE A BETTER IF SAME ROOM TYPE [S AVAILABLE BUT
INDIVIDUAL ROOM 1S BOOKED, OR IF WE'RE SOLD OUT CF THAT RCOM TYPE.




IF THE GUEST HAS CHECKED IN

1. From the reservation, click the expand arrow next to
“Nights”

1 1wy

CLICK THE "NIGHTS" EXPAND ARROWS =
17 A GUEST 15 CHECKED IN, YOU WILL NOT BE AB.E TO CHANGE THE DEPARTURE DATE

2. Click and drag the red departure date to the desired date.
3. Click “Find Rooms & Rate” when done,
Note: The system will only let you move one week at a time.

W Change Sty Dates ]

Note: System will only et you move 1 week at a time. For a
departure 2 weeks from now, drég L0 the end of week 1,

Change stay dstes to 366 reoms and rate changes.

CLICK "FIND ROOMS & RATE" WHEN DONE.J

4. |f there are rooms, check for rate changes and confirm with
guest {(weekday vs weekend rates vary)
5. Once confirmed, select “confirm updates” to complete.

MR Chance Stay Dates u
e =
« AL » | smsenmoMueDATES
i it e 2 |l ox cetieny
T e T PR pme [ yEo—

CONFIRM UPDATES, AND YOU'RE DONE.
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TROUBLESHOOTING

1. If a future guest has been assigned the room during any of
the stay dates, you will be prompted te “un-assign” the room
fram them before continuing.

2. Make sure to read future guest rsvn notes to confirm you
CAN un-assign. Do not un-assign without read ng notes,

3. If you are able to un-assign, press “Yes” to proceed.

e I honce ooy Dates n
[l (&) LaCroix

om - o 0 0
T e

. i

IF ANOTHER GUEST FAS SEEN ASSIGNED THAT ROCH, YOU WILL BE PROMPTED TO UNASSIGN
THE ROUM AS LONG AS THERE IS NO DO NOT MOVE ORDZR. HIT YES,"” THEN CONFIRM,

4, |f you receive a “Room Not Available” error, manually check
the availability to see where the issue lies. We could be sold
out, or there could be a guest with the same room assigned
with a2 DO NOT MOVE order.

-
S Change Stay Dates @

(F YOU RECEIVE A "ROOM NOT AVAILABLE' ERROR, MANUALLY CHECK THE AVAILASILITY TO SEE
HERE THE ISSUF LIES. WE COULD BE SOLD OUT, OR THERE COULD BF A GUEST WITH THE SAME
LOOM ASSIGNED WITH A DO NCT MOVE ORDER.

Assagnad reom net availstile (T EATHS. PAbbte re-aerign

AVAILABILITY PAGE

5. Click the expand arrows by “Available Rooms" to see a
breakdown of rooms for the next 14 days. This screen will give
a better idea if same room type is available but the individual
room is booked, or if we're sold out of a specific room type
and a rcom move might be needed, as well as if the hotel is
sold out.

[CLICK THE EXPAND ARROWS BY 'AVAILASLE ROOMS® TO SEE A BAEAKDOWN OF ADOMS FOR THE
INEXT 14 DAYS, THIS SCREEN WILL GIVE A BETTER ICEA [F SAME ROOM TYPE IS AVAILABLE BUT
INDIVIDUAL ROOM 1S BOOKED, OR [F WERE SOLD OUT OF THAT REOM TYPE.




SNT - ROVER: Existing Reservation Email Confirmation

NOTE: Whenever changes are made to a reservation, you need to manually send confirmation emails

1. Search for the existing reservation using the search bar, then select the correct gusst to go to the reservation.

S—
g SR o0t Dk Dshboscd (]
‘ | W o o
/
/ Good Afternoon CJ

/ : J
SEARCH FOR THE GUEST BY THE LISTED CRITERIA ON YOUR DASHBOARD

2. S=lect the buttan that savs ' Confirmation.”

sy Cord

Prrevset stz ber et we

o ¢ W Do 0308 [ Ama szt = 3 1»
s
oo s P
o) | $167.55
A — — ‘
iy |
w |

B
| CLICK "CONFIRMATION" — l
e

1F NEEDED, SELECT 10 ADD CUSTOM TEXT. HIT "EMAIL CONFIRMATION" WHEN DONE,
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SNT - ROVER: Take Room “000" / “00S”

1. From the Dashboard, hit the “hamburger” menu.

i
FROM DASHBOARD, HIT "HAMBURGER MENU"

2. From the menu, select "Housekeeping,’ > “Room Status.”

3. Select which room you d like to work with from the page
that follows by using the search bar or clicking the room
number.

SELECT "Housekeeping," THEN "Room Status.”
THEN SELECT THE ROOM YOU'D LIKE TO WORK ON.

81

4, Select the “ROOM" tab, then click the “SERVICE STATUS:"
5. Drop down to make your selection of IS/O00/00S.

AN IMPORTANT DISTINCTION BETWEEN 00O AND 00S IS
THAT OO0 ROOMS WILL NOT DISPLAY TO BE ASSIGNED TO
INCOMING GUESTS, WHEREAS O0S ROOMS WILL BE
AVAILABLE TO BE ASSIGNED.

YOU SHOULD ONLY EVER USE O0S FOR DAY OF SHOW
ROOMS, AND ALWAYS HAVE HOUSEKEEPING INSPECT ROCOM
AFTER IT IS SHOWN. FOR ALL OTHER CIRCUMSTANCES, PUT
THE ROOM 000.

T
SELECT "ROOM,” THEN SELECT "SERVICE STATUS:" AND CHOOSE FROM THE LIST

6. Select your dates, enter a reason, add descriptive comments
(mandatory; for maintenance use to diagnose issues)

7. Scroll to the bottom of the page and select "Update.”

I — e i

O or ovder

Out Of Order

20 = 207

Sheane sz

CHOOSE YOUR DATES, AND SELECT A REASON. et——
THEN SCROLL DOWN AND PRESS "UFDATLC"
" rUeeeEEEEEEAESTIESTEREE———————e, W




SNT - ROVER: BILLING

Billing Screen

1. Using the Dashboard, navigate to the correct Stay Card.
From the Stay Card, press Bill & Charges. \

Pl

2. This will open the Billing screen. On this screen you can

* ROUTE CHARGES AND ROUTE BILLING INFO

* REVIEW BILLS (IF THERE ARE MCRE THAN ONE)

+  ADD CHAGES

+ SEE A BREAKDOWN OF RATES PER NIGHT

+ If you press the expand arrows next to the total charges,
you can also see a breakdown of all the charges:

BN

82

Billing Screen - Moving Charges

1. To move charges, click the selection box to the right of the
purple “Edit” arrows, then select the Move button (next to
“Add Payment Method”)

2. A menu will pop up. You can select to move the charge to
another bill tab, or to a new room.



Billing Screen - Posting Charges

1. There are two ways to post charges cn a room in ROVER.
From the Billing Screen, you can press “Add Charges” and
make your selection, or you can also do it from the Hamburger
Menu.

2. Press the Hamburger Menu > Front Desk >Post Charges

—

Geod Afternoon CJ

0

3. In the top (charcoal) menu, enter the criteria to find the
correct room (if you're searching by last name and the guest
has multiple rooms, please make sure to verify their room
number before posting any charges). From this screen, you
can also select which bill to post to (1, 2, make a new bill, etc)

POST CHUAGE TO UL+

4, Enter in the information. More charges can be found via the
menu. “PR" sels the price, “QTY" sets the guantity. Always add
a reference note.

83

Billing Screen - Sending Invoices

1. To send an invoice, press “Invoice.”

2. From the “Format Bill” screen, you can ask the guest how
they'd like their bill to be displayed. The default is "Detailed
Bill - Items” which will show an itemized breakdown of all
charges in chronological order. When done making your
selection, press “Email” ar “Print,” depending on the guest
preference.




Billing Screen - Routing Charges

1. Press Add Billing Information

B e o
T |

| EEREN

s12000+ [N B9

PR e - e

wovran

2, Select “ADD ROUTES”

o
Silling Infoen

Bili Routing not defned

84

3. Select the person for which to change the routing
(ATTACHED ENTITIES).

4. Make your selections: Choose a bill and then choose to
route charges for:

+ A specific date period

+  Specific billing groups

« Individual charge codes

+  You can also add a hew payment method

+  Press SAVE ROUTE when you're done.




SNT - ROVER: Room Move Procedures

NOTE: Always inform guests of any rate changes that occur when changing rooms.
This can be done via the “bill & charges” button on their stay card.

ROOM MOVE TO SAME ROOM TYPE

(This is in the case a guest needs to room because oF issues, or
wants to be closer Lo another room and we are able Lo move
them)

1. From the reservation, click the expand arrows next to
“Room”

B iotizot Qv sz

>

04 S,

T
I TO MOVE A ROOM, SELECT THE "ROOM" EXPAND ARROWS.

2. Select tre room from the screen that pops up, then click to
confirm the change in the pop-ud box tnat appears.

MOVE GUEST TO ROOM
01

Lo RoOH

SELECT THE ROCM, THEN IN THE POP-UP BOX, CO! M THE CHANGE.
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TROUBLESHOOTING

1. If no rooms appear, try a different room type or an upgrade.

B oo Assignment ]

0o eewn Wravwr @eisa

Upgrateg not available

Uidortunately s are a0 rooms seady yot

| IF NO SAME-TYPE ROOMS AVAILABLE, TRY ANOTHER ROOM TYPE

2. If we ~ave no same-tier reoms available, or f we're moving a
room due to a service recovery issue, don't crarge the guest if
we need Lo upgrade the room. I Lhe guesl wanls an upgrade,
you may up sell it

NOVE GUEST TO ROOM
17

NT OF ROOM MOVE DUE TS §.R,,

R ROCMS AVAILABLE OF [N THE EVENT OF ROOM
. 1 GLESTS REQUES™S UPGRADED ROOM, APPLY UPGRADED RATE.




ROOM MOVES DURING STAY

It "Check Dates.’
= Availabili-

e after vou
I the Room Diary =nc
1ation.

ty pager ar maore nfor

JiF A GUES' TRIES TO EXTEND THEIR STAY AND YOU Gﬂ THIS ERROR I\ﬁSAGE AFT& YU HIT
"CHECK. YO SHOULD LOOK IN THE ROOM Y FOR MORE INFORMA

3. Hamburger Menu > Frant Desk > Roam D

ary

=
G bl
o frmrem
2 wom

“’ Seeara s
% $335.10
st

B rn @ | P! l

O eovewenr

O et

e o

86

al filters t nd find

S,

W st

L
USE THE FILTERS AND THE SEARCH BAR TO LOCATE THE ROOM. THIS GUEST CANNOT EXTEND HISH
STAY IN THE SAME ROOM &/C 1T'S BOOKED FOR SOMEONE ELSE. HE WILL HAVE TO MOVE ROOMS |

AVAILABILITY BUTTON ('

PPER-RIGHT SIDE OF P

to Available Rooms to
5 for the next 14 days -

ind-o

~[m == =]~




SNT - ROVER: Group Reservations

1. Te make a new reservation for a group, click +NEW from the
Dashboard

2. Select the reservation dates, and input the Group Name
ONLY (not the guest name) into the correct area (highlight in
orange).

3. If multiple results come up, click the one with the circles, as
in the example (the other is a company).

!
!

MACE A RESERVATION AS NORMAL, BUT TYPE IN T~E GROUP NAME ONLY [N THE FROMPT.
- CHOCSE THE GROUP (THE THREE CIRCLES IN CASE OF SIMILARITIES WITH COMPANY

4. Select the room type and press “Book” {If you need to see a
rate breakdown, press the expand arrows)

roep Rate
Gty

B [N

|

t -
CHOCSZ THE RCOM FROM THE DISPLAYED. CLICK THE EXPAND ARROWS FOR RATE BREAKDOWNS

5. Complete the rest of the reservation as normal.

6. When finished, select to go back to the Stay Carc.

I T 5

Find Guest
Mot £ sz

ENIER IN THE GUES| INFORMATLON AND CONFIRM THE INFORMATION A4S NORMAL. VHEN DONE,
GO TO THE GUEST STAY CARD TO REVIEW.

7. Make sure the reservation has the group name in the
"Associated With" box. {This ensures proper routing and
accountability with rooming lists. )

—
o

338300

CHECK 'ASSOCIATED WITH' TO ENSURE PROPER ATTACHMENT TO GROUP

GENERAL GROUP NOTES

1. ALWAYS try to put people in the same group in rooms that
are close together

2. Any amount of rooms that is seven or more for the same
person or event constitutes a "group” and should be referred
to the FOM unless booking for the same night, in which case
no special rates will apply.
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SNT - ROVER: Check In / Check Out

CHECK IN

1. From your Dashboard, click “Arrivals” and select the name
of the guest checking in. (Always remember to check first and
last name in the case of similar last names. Confirm address if
there are two guests with the same name)

B o st 2}

o e

Good Afternoon CJ

ICLICK "ARRIVALS" AND SELECT THE NAME OF THE GUEST CHECKING IN| I

2. Select the green “Check In” button after confirming the
stay dates and room type, and any add-ons.

$256.91

wbar

CLICK THE GREEN "CHECK TN" BUTTON —

3. Have the guest review and agree to the Terms and
Congitions.

4. Click on "Complete Check in".

S i) s
-
M.

‘[ CLICK THE AGREE TO THE TERMS & CONDITIONS, THEN COMPLETE CHECK-IN
| |YOU CAN CLICK THE UNDERLINED TEXT TO READ THE FLLL FROMPT

COMAETS CHECIN

88

CHECK OUT

1. Make sure housekeeping has posted any mini bar charges
before checking guest out.

2. From the reservation, click the red "Check Out” button.

[ T PN

sy e wszeere e

CLICK THE RED "CHECK QUT" BUTTON

3. Select the expand arrows if necessary for a breakdown of
the charges, then select “Review Bill [#] and Complete Check
Out’

n (<] .
N . o oo e o 0
4 ~SELECT THE EXPAND ARROWS TO MANUALLY REVIEW THE BILL, THEN .
LES HE LARGE RED BUTTON TO CHARGE THE T

LaCroix

4, Follow the prompts. (Done correctly, you will get a message
the guest has been checked out.)

*
€ LADHCHX HAS CHECKED DT

DONE CORRECTLY, YOU WILL GET THE "GUEST C/Q" MESSAGE.




SNT - ROVER: Cancelling a Reservation

g the Dashboard, navigate to the

rvation vau'd like to

cancel, Onece you'y

FROM THE RESERVATION, CLICK "CANCEL RESERVATION"

T ety s .'\‘ e
\
s e sssccatzans
= \\» $1.463.27
\
Ao A s
\
e \
\

e

S1B7.14 ey

PR

1, cl ¢« "Cancel Reservation,'

ENTER THE REASON, THEN CLICK "PROCEED"

4. “rmall cane

ellztion confirmation ermall te g

RESERATION CARCELLED
o esaioe 3014,
J Cr s =
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ALICE
A mobile guest engagement and request management platform.

LOGIN: Visit https://auth.aliceapp.com/login-staff
USERNAME: Will be given to you by your supervisor and you can create your own

AAE

Username

Password

OR

Single Sign-On

password.
We use Alice to communicate within the front desk agents, between front desk and

guests, as well as internally between departments including housekeeping and
maintenance..

There are 3 main parts that we use Alice for:
e SHIFT LOG (A)
e TICKETS (B)
e GUEST MESSAGES (C)
o To switch between properties in Alice please click on Logo sign (D).

SHIFT LOG (A) —serves as a front desk diary, all important information regarding
guest, properties, employees, etc. should be noted in SHIFT LOG (there is never to
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https://auth.aliceapp.com/login-staff

many notes). Shift log is the way every front desk agent and management
communicates with each other. Every Front Desk Agent MUST read all notes from
the last shift they were in.

+ Internal Request

To create new ticket (B) (internal request) you
can click on A window will open where you can
fill as follows:
e Service (OTHER) - choose service/request
e Room# or Location
e Due Date and time
e Special Info and/or Internal Notes — explain the request/service or issue
that needs to be addressed.

Internal

Stayover v i
Room# Or Location®™  g3s -
Due Date*  oa/14/7024 11.00 AN T RellOver [ Repeat

Special Inf
Internal Notes BACK TO BACK RESERVATIO

Asslgnedto g Syeffany Rodriguez Palomino LOGGEDOUT | ¥ | AssignToMe

B Reminders (0} ~

Print/Email Copy

Assigned to — who the request/service/issues should be assign to
Internal Request/Guest Request will appear as TICKET in the main area of Alice.

Tickets  Loghoo! Guasts: SM5  Ruports sl 7 carchiby iiri oe oo rimber m Shift Log

t ‘ Al ‘
Apr 2024 Flltersd by: | Oue Oaze Today % | Cliear =
~0 APR 14,2024 FOR ROOM SUMMARY ASSIGNED TO CREATED BY STATUS ALERTS
7 NOTES — Click o the scom o Add a new Note
NTERNAL T e A WTEE UNASSIGNED Ally Mecss
12:00 AM INTERNAL FRONTDESK  FRONT DESK AMWINTE Fronk ek Ally Meegan L

SAVED FILTERS :Add A5
QUICK LINKS ~ %

il 1100AM InTERNAL 03 stavovER @ STEFTANYRODRIGU pnna Bok Qs

R
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Every Ticket must be reported to the correct department and be resolved as soon
as possible. The Front Desk Agent is responsible for keeping a track of all open
tickets and the front desk

agent must follow up with HSK and Maintenance departments. By clicking on
NEW you can switch the status of open ticket to ACCEPTED, WORK/IN
PROGRESS and DONE (all these options are color coded once switched).

Q, Search by name or room number Shift Log ® @

0 sMms + MNew Message 3¢

NO NEW MESSAGES

See All Messages

GUEST MESSAGES (C) — we can send text to every guest if we have a phone
number on file for that guest.

OPEN CONVERSATIONS -+| New Message To: | 101 x SMS
Buranasombati, Matasha 101
KIRK 101
Meeks, Kelly 101
Quinn, Colin Mo 101
AABERG, CALEE 101
+ Add Guest

+ Internal Request

Press Enterto .
%Templates - ¥ Attach | a send O Schedule m
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FRONT DESK EMAIL

Anvil reservations@anvilhotel.com

Cache House |cachehouse@anvilhotel.com

Alpine House [|info@alpinehouse.com

Glorietta info@gloriettajackson.com

OUTLOOK: Is used for our front desk email.

= Microsoft

Sign in

Email, phone, or Skype

Mo account? Create one!

Next

SHAREPOINT
SharePoint: An online secure place to store, organize, share, and access

information from any device. You can find there instructions (SOPs), hotel
printouts (like welcome letters, signs), training material and incentives.

CHARGER BACK - LOST AND FOUND

LOGIN: https://www.chargerback.com/login.asp

Partner ID
Anvil: 17272
User ID:
AnvilFD
Partner ID
Alpine: 18370
User ID:
AlpineFD
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https://www.chargerback.com/login.asp

gchargerback

Chargerback Lost and Found
Partner Log In

Partner ID

18370|

User ID

AlpineFD

Forgot your passwornd?

ﬂ__(}hargeri 180K Search Keyword or ID Submit ¢
THE AlPI"E HOUSE Enter Found item Enter Lost Report Items For Review Item Detail Send-A-Link
* S _
Alpine House
P 18370
User ID: AlpineFD Dear valued Chargerback partners:
Honme Seard) If you see the two forward facing arrows with an animation B that means the Chargerback software is 99% certain that you
have a direct match between a lost report and found report based on the information provided. Such as, Serial Numbers,
Contact Information, Item Found/Lost, etc
. Ready to Ship! 0
The direct match will be the first suggested match displayed for you to make your final review before merging. This will make
your matching efforts significantly more accurate and efficient. We have also moved the most likely matches to the top of the
. Hold for Pickup ° Suggested Match list
As always, if you have any questions on the Direct Match feature, please contact your Chargerback representative or our
. Suggested Matches 0 support team at partnersupport@chargerback com

®- | Newgustestamegesposdieaes

Enter Found ltem

Housekeeping after cleaning the room will bring items that were left behind after
guests checked out. The Front Desk Agent must log items that were found on our
property with as many details as possible. Valuable items (computers, iPads, wallet,
jewelry, etc.) must be locked in the safe while we are waiting for guests to claim it.

Enter Lost Report

Guests sometimes will call Front Desk reporting lost items, Front Desk Agent can
collect all the information about lost items and log it in this tab or simply send a
link (via text or email) to the guest. ChargerBack will send that particular guest a
report to fill out. Once the guest has
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completed this form, our reservations email will notify us that the guest has
completed this portion.

Send A Link To Report Lost Item

You may send a link via E-mail or Text message.

Just fill in the email address or phone number
and click the corresponding Send Reporting Link button.

Your guest will receive a link to our online lost reporting form.
When they complete the online form, you will see a new alert.

E-mail [Enter e-mail address here
Send E-Mail Reporting Link
Text Msg ‘E-*te* 10 digit phone number here ‘

Send Text Reporting Link

Guest or agent must provide a full description of lost/found item in the first section
of the “Enter Found Item” and/or “Enter Lost Item”. Second - the bottom section
is to be filled out only if Agent knows details of the guest who lost the item - the
guest information can be found in guest reservation in SNT. This only works when
we know which room the items were found in and on what date.

After filling out the information, click on “Print Item Tag”. Place this page with
the lost item and place it in the lost and found bin.

In the TAB “Items For Review” you can find all entered/logged LOST items and
all FOUND items. You can also find MERGED items which are the items that
matched the description from both TABS — LOST and FOUND. In order to be able
to ship MERGED items back to guests we will need guest shipping address and
Credit Card and all that can be entered in ChargerBack as well as guest reservation
under NOTES.
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Once CC and address have been entered in the ChargerBack we are able to pay for
shipping (please print proof of payment and attach to the package) as well as print
shipping label and have it ready for management to ship it out. Boxes, envelopes
and packing tape can be found at the Anvil Back Office.
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