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RECEPCIÓN – puerta de 

entrada del hotel    
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RECEPCIÓN tiene 2 áreas:

1. FRONT  OFFICE

( MOSTRADOR)

• contacto directo 

con huésped

• partes :

a) mostrador 

b) caja 

2.   BACK  OFFICE

• otras áreas de este

departamento

• no requiere con-

tacto directo con el 

cliente

• partes :

a) reservas

b) mano corriente



FRONT OFFICE - MOSTRADOR

• registro de huésped (libro de entradas/ 

salidas)

• asigna habitación, entrega llaves/tarjeta

• atiende del huésped

• ofrece servicio básico/complementario 

• soluciona requerimientos del huésped

• comunica con los demás áreas

• lleva plan de alojamiento   



FRONT OFFICE - CAJA

• cobra al huésped por servicio

• elabora facturas/recibos

• cambio de moneda

• administra y controla caja fuerte

• comunica con back office
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BACK OFFICE - RESERVAS

• atiende reservas de habitaciones

• controla reservas

• planifica reservas – lista de reservas

• comunicación en reservas on-line

• cambio de reservas



BACK OFFICE – MANO 

CORRIENTE

• lleva la facturación :

- facturas al contado – pago en efectivo/con 
tarjeta/cheque

- facturas de crédito – cliente con voucher, no 
paga en el momento de consumo, las firma, 
se ingresan en la cuenta del huésped)

• controla cuentas corrientes, comisiones, 
deducciones



1. actitud profesional

2. arreglado - aspecto 

físico

3. comunicación con 

el cliente, empatía

4. busca la solución

5. discreto, paciente, 

controla la comuni-

cación nonverbal 

6. dominio de

lenguas

7.  contacto de ojos

8.  organizador, 

trabajador

9.  ganas de 

perfeccionarse

10. amable, de buen 

humor, con sonrisa

DECÁLOGO del recepcionista


