FFOED

IO 1 - Operativne standardy

SOP 04 - Modifikacia rezervacie pred prichodom

Syy~ |“SOP 04 — Modifikacia rezervacie pied
HA prichodom”

Vytvorené Stépdn Chalupa

Platné od 12. 5. 2022

Vytvorené pre Pracovnikov Front Office, Studentov, stdZistov, trenérov a HR manaZérov

Aktualizované XX

Datum XX
aktualizacie

Uvod

Po vykonani rezervacie maju klienti moznost upravit svoju rezervaciu na zaklade typu pouzitej
ponuky a platnych pravidiel stornovania, pricom sa zohladfuji mnohé ciastkové prvky danej
rezervacie.

Odoévodnenie

Cielom tohto procesu je v maximalnej moZnej miere vyhoviet poziadavkam klientov na zmenu
rezervacie (predizenie alebo skratenie pobytu, zvysenie alebo zniZenie poctu oséb/izieb alebo
zmena Struktury sluzieb zahrnutych v rezervacii) pri dodrzani obchodnych a storno podmienok,
spokojnosti hosti, vysokej Urovne poskytovanych sluzieb a pravidiel priameho predaja.

Postup

Odpovedajte na telefonaty s ohladom na normy telefonickej komunikdcie. Vo vsetkych pripadoch

sa snazte pouzivat meno volajuceho, postupujte chronologicky a respektujte pripomienky a potreby

zakaznika.
1. Privitajte zakaznika. "Dobry dern, dovolali ste sa na recepciu hotela International, hovori

Martin Novak. Ako vam méZzem pomdct?"

Klient poZiada o modifikaciu svojej rezervacie.

3. Identifikujte klienta - zistite meno, pod ktorym bola rezervacia vykonand, alebo ¢islo
rezervacie. "MdZem vds poZiadat o Cislo rezervdcie alebo meno a ddtum, kedy bola
rezervdcia vykonanag?"

4. Vyhladajte rezervaciu v systéme PMS - poziadajte o trpezlivost. "Dakujem, poprosim vds o
trpezlivost, kym vyhladdm vasu rezervdciu v nasom systéme a skontrolujem podmienky."

5. Zopakujte tdaje o rezervacii (datum prichodu a odchodu, pocet noci, hostia a izby).

6. Ziskajte presnu poziadavku klienta na modifikaciu.

7. Skontrolujte dostupnost poZadovanych sluZieb "Pdn Novak, rdd by som vds na chvilu
poZiadal, aby ste si overili, Ci je moZné zmenit vasu rezervdciu alebo ¢i mame poZadované
sluzby k dispozicii."

8. Informujte klienta o dostupnosti sluzieb alebo inych podmienkach ich vyuzivania.
Informujte klienta o zmene ceny, pripadne o dalsSich poplatkoch a priplatkoch, ktoré suvisia
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so zmenou rezervacie. Informujte klienta o dalSej komunikacii a potrebe potvrdit zmeny e-
mailom.

9. Vykonajte zmeny v systéme PMS. VyZaduje sa schvalenie zmien klientom.

10. Dajte klientovi priestor na dalSie otazky. "Pdn Novak, méZem pre vds urobit este nieco?
Potrebujete nejaké dalsie informdcie?"

11. Dajte klientovi priestor na ukonéenie hovoru. Vzdy je potrebné, aby klient ukoncil hovor.

12. Pripravte novy, upraveny list s potvrdenim rezervacie.

13. Ak je to potrebné, kontaktujte klienta dodatocne, aby ste potvrdili zmeny.

Kritické body a nestandardné situacie

V suvislosti s predchadzajicim postupom a jeho ciastkovymi ¢innostami je mozné identifikovat
nasledujlice nestandardné situdcie (tie najCastejsie) alebo velmi struéne ponuknut ich mozné
rieSenia.

e Modifikacie nie je k dispozicii - klient zvoli moZnost zrusit. Ak nie je mozné vyhoviet Ziadosti
klienta o zmenu alebo c¢iastoénu Upravu rezervacie, klient si méze vybrat moznost zrusenia
rezervacie. Tu je potrebné postupovat podla SOP 03.

e Uprava rezervacie nie je mozna vzhladom na typ ponuky. V niektorych pripadoch nie je
mozZnd Uprava rezervacie na zdklade typu ponuky alebo podmienok pouzivania. V takom
pripade musi byt klient o tejto skutoc¢nosti informovany a nasledne mu musi byt pondknuta
moznost zrusit rezervaciu a vytvorit novu rezervaciu alebo zrusit samotnu rezervaciu. Od
zamestnancov FO sa vyzaduje znalost SOP01, SOPO02 a SOP03.

¢ Uprava nie je k dispozicii - rezervacia zostdva takd, aka je. Klient ma zaujem zmenit obsah
rezervdacie, ale to nie je mozné, preto klient ponecha rezervaciu taku, akd je. Nie je potrebna
Ziadna dalSia registracia.

e Rezervacia vytvorena sprostredkovatelom. V pripade rezervacii vytvorenych tretou
stranou musi byt klient o tejto skutocnosti ¢o najskér informovany alebo musi byt
informovany o potrebe komunikdcie s poskytovatelom sluzieb. V tomto okamihu je tiez
mozné ponuknut klientovi moZnost vytvorit priamu rezervaciu a zaroven zrusit
predchadzajuicu ponuku sprostredkovatela. Vidy je potrebné informovat klienta o
najvyhodnejsich ponukach, a to tak pre klienta, ako aj pre prevadzkovatela ubytovania.

e Online uprava rezervacie. Pri praci s PMS je potrebné sledovat oznamenia prichadzajuce z
online portalov. V mnohych pripadoch zmeny vykondva klient prostrednictvom modernych
technoldgii a automatizovanych nastrojov.
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