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procedura-anulowanie-rezerwacji

PRZYKLAD SOP-RS-010

Tytut procedury: Anulowanie rezerwacji (Cancellation)
Dziat: Rezerwacje

Numer procedury: SOP-RS-010

Data wdrozenia: [do uzupeinienia]

Wersja: 1.0

Zatwierdzit: Kierownik Dziatu Rezerwacji

1. Cel

Celem procedury jest zapewnienie jednolitego, zgodnego z polityka hotelu sposobu obstugi anulacji
rezerwacji indywidualnych i grupowych. Procedura ma na celu eliminacje btedéw, utrzymanie aktualnych
danych o dostepnosci pokoi oraz ochrone intereséw finansowych hotelu poprzez prawidtowe naliczanie
optat anulacyjnych.

2. Zakres

Procedura obejmuje wszystkich pracownikéw dziatu rezerwacji i recepcji majacych dostep do systemu
PMS oraz zajmujacych sie obstuga rezerwacji przychodzacych z kanatéw bezposrednich i posrednich
(telefon, e-mail, OTA, GDS, biura podrdzy). Dotyczy rezerwacji gwarantowanych i bezzwrotnych.

3. Odpowiedzialnos¢

Kierownik Rezerwacji - nadzoruje prawidtowos¢ procesu anulacji i zgodnos$¢ z polityka hotelu.
Pracownicy dziatu rezerwacji - przyjmuja, potwierdzajg i wprowadzajg anulacje do PMS. Recepcja -
weryfikuje status rezerwacji anulowanych i aktualizuje liste przyjazdéw. Dziat Ksiegowosci - kontroluje
zwroty wplat i rozliczenia z po$rednikami.

4. Definicje

Anulacja rezerwacji - formalne odwotanie rezerwacji dokonanej przez goscia lub hotel, skutkujace
zwolnieniem pokoju w systemie PMS. Polityka anulacji - wewnetrzny dokument okreslajacy warunki
bezptatnego anulowania, terminy i ewentualne optaty. No-show - sytuacja, gdy go$¢ nie przyjechat w dniu
przyjazdu i nie poinformowat o anulacji.

5. Opis postepowania

5.1. Przyjmowanie anulacji

Anulacje przyjmowane sg wytacznie przez kanat, z ktérego dokonano rezerwacji (telefon, e-mail, OTA,
GDS). Kazda anulacja musi zawiera¢ dane rezerwacji (nazwisko, daty pobytu, numer rezerwacji) oraz
powdd anulacji, jesli zostat podany przez goscia.

5.2. Rejestracja w PMS

Pracownik wprowadza anulacje do PMS, zmieniajac status rezerwacji na ,,Cancelled” i wpisujac przyczyne
anulacji w notatkach. W przypadku rezerwacji gwarantowanych nalezy zachowac informacje o sposobie
ptatnosci i ewentualnej optacie anulacyjne;j.

5.3. Potwierdzenie anulacji

Po wprowadzeniu anulacji pracownik wysyta e-mail do go$cia z potwierdzeniem odwotania rezerwacji,
zawierajacy numer rezerwacji, date anulacji, warunki zwrotu lub informacje o potraceniu optaty. W
przypadku OTA system automatycznie generuje potwierdzenie, ktére jest archiwizowane.

5.4. Naliczanie optat anulacyjnych

W przypadku anulacji po terminie bezptatnego odwotania, pracownik stosuje zasady zgodne z polityka
hotelu (np. optata za 1 noc lub 100% wartosci). Kwote optaty nalezy pobrac z preautoryzacji lub zleci¢
obcigzenie karty kredytowej. W przypadku rezerwacji bezzwrotnych - pobrana kwota nie podlega
ZWrotowi.

5.5. Zwroty $rodkéw

W przypadku rezerwacji z przedptatg i anulacji w terminie bezptatnym, dziat ksiegowosci dokonuje
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zwrotu Srodkdw w ciggu 7 dni roboczych od daty anulacji, na ten sam rachunek, z ktérego wptata zostata
dokonana.

5.6. Aktualizacja obtozenia

Po kazdej anulacji PMS automatycznie aktualizuje dostepno$¢ pokoi. Pracownik dziatu rezerwacji
sprawdza, czy zwolnione pokoje sa ponownie widoczne w systemach OTA i na stronie hotelu.
5.7.No-show

W przypadku no-show rezerwacja jest oznaczana w PMS jako ,No-show” i obcigzana zgodnie z polityka.

Raport z no-show przekazywany jest do ksiegowosci i dziatu sprzedazy.

6. Dokumentacja
Rejestr anulacji rezerwacji SOP-RS-010-F1, e-maile potwierdzajace anulacje, notatki w PMS, raport no-
show, zestawienie optat anulacyjnych i zwrotow.

7. Kontrola i audyt

Kierownik Rezerwacji raz w tygodniu sprawdza losowo 10 anulacji: poprawnos¢ statusu w PMS, zgodnos¢
z polityka, terminowos¢ potwierdzen i zwrotdw. Raz w miesigcu analizuje statystyke anulacji i no-show,
raportujac do Dyrektora Hotelu.

8. Zalaczniki
Zatacznik 1 - Formularz Rejestru Anulacji SOP-RS-010-F1. Zatacznik 2 - Wzér e-maila potwierdzajgcego
anulacje. Zalacznik 3 - Tabela zasad anulacji wg typu taryfy.
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