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procedura-overbooking-i-relokacja-gosci

PRZYKLAD SOP-RS-011

Tytut procedury: Overbooking i relokacja gosci (Overbooking & Relocation)
Dziat: Rezerwacje

Numer procedury: SOP-RS-011

Data wdrozenia: [do uzupeinienia]

Wersja: 1.0

Zatwierdzit: Kierownik Dziatu Rezerwacji

1. Cel

Celem procedury jest ujednolicenie zasad postepowania w przypadku wystapienia overbookingu oraz
zapewnienie prawidtowego, uprzejmego i bezpiecznego procesu relokacji gosci do innego obiektu.
Procedura ma na celu minimalizacje skutkéw nadrezerwacji, utrzymanie zaufania gosci i ochrone reputacji
hotelu.

2. Zakres

Procedura dotyczy wszystkich rezerwacji indywidualnych i grupowych, w ktérych liczba potwierdzonych
pokoi przekracza faktyczng dostepnosé. Obejmuje dziatania dziatu rezerwacji, recepcji, sprzedazy oraz
Dyrektora Hotelu w zakresie decyzji o relokacji.

3. Odpowiedzialnos¢

Dyrektor Hotelu - podejmuje ostateczng decyzje o relokacji i akceptuje rekompensaty dla goscia.
Kierownik Rezerwacji - analizuje przyczyny overbookingu, przygotowuje liste rezerwacji do relokacji i
kontaktuje sie z alternatywnymi hotelami. Recepcja - obstuguje proces relokacji goscia na miejscu i
zapewnia petne wsparcie. Dziat Sprzedazy - informuje kluczowych klientéw i biura podrézy o sytuacji.

4. Definicje

Overbooking - stan, w ktérym liczba potwierdzonych rezerwacji przekracza liczbe dostepnych pokoi w
danym terminie. Relokacja - proces przeniesienia goscia do innego hotelu o réwnym lub wyzszym
standardzie, z zachowaniem wszystkich warunkéw pierwotnej rezerwacji. Rekompensata - §wiadczenie
oferowane go$ciowi w ramach przeprosin (np. transport, positek, znizka na przyszty pobyt).

5. Opis postepowania

5.1. Zapobieganie overbookingowi

Dzial rezerwacji codziennie monitoruje obtozenie w PMS i kanatach OTA. W przypadku zblizajacego sie
100% obtozenia blokuje dostepno$¢ w systemach rezerwacyjnych. Kierownik Rezerwacji raz dziennie
analizuje raport pick-up i dokonuje ewentualnych korekt.

5.2. Identyfikacja i analiza sytuacji

Po stwierdzeniu overbookingu Kierownik Rezerwacji analizuje liste rezerwacji w PMS, identyfikuje
przypadki bez gwarancji (brak przedptaty, brak karty) oraz rezerwacje o nizszym priorytecie (OTA, stawki
promocyjne).

5.3. Kontakt z go$¢mi

W pierwszej kolejnosci kontaktuje sie z gosémi, ktdrych pobyt mozna przetozy¢, anulowacé lub skrécic¢ -
oferujac alternatywne terminy, upgrade lub rabat. W przypadku braku zgody - planuje relokacje.
Wszystkie kontakty sa dokumentowane w notatkach PMS.

5.4. Wybér hotelu zastepczego

Hotel relokacyjny musi posiada¢ co najmniej taki sam standard i podobna lokalizacje. Kierownik
Rezerwacji uzgadnia warunki (stawka, $niadanie, parking) i przesyta pisemne potwierdzenie rezerwacji
relokacyjnej. Hotel przyjmujacy potwierdza gotowo$¢ e-mailem.

5.5. Obstuga relokacji na miejscu

Jezeli gos¢ przyjezdza do hotelu, w ktérym nie ma juz dostepnych pokoi, recepcjonista przeprasza w
spos6b empatyczny, informuje o sytuacji i natychmiast przedstawia rozwigzanie. Go$¢ otrzymuje: 1)
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transport do hotelu zastepczego, 2) optacony nocleg, 3) ewentualng rekompensate (np. kolacja, voucher,
rabat na przyszty pobyt). Recepcja koordynuje logistyke transportu (taxi, transfer hotelowy) i potwierdza
zakwaterowanie telefonicznie z hotelem docelowym.

5.6. Rozliczenia i rekompensaty

Koszty relokacji pokrywa hotel, ktéry dokonat nadrezerwacji. Kierownik Rezerwacji przygotowuje
zestawienie kosztow i przekazuje do dziatu ksiegowosci. Rekompensaty zatwierdza Dyrektor Hotelu. W
przypadku relokacji gosci korporacyjnych - informowany jest opiekun konta.

5.7. Dziatania po sytuacji

Po zakonczeniu relokacji Kierownik Rezerwacji sporzadza raport ,Overbooking Report”, ktéry zawiera:
date, przyczyne, liczbe relokacji, hotele docelowe, koszty i dziatania zapobiegawcze. Raport omawiany jest
na spotkaniu operacyjnym.

6. Dokumentacja
Raport , Overbooking Report”, notatki w PMS, potwierdzenia rezerwacji w hotelach zastepczych, rejestr
kosztow relokacji, e-maile do gosci, rejestr rekompensat.

7. Kontrola i audyt

Kierownik Rezerwacji analizuje przypadki overbookingu co miesigc. Sprawdzane s3: przyczyny,
czestotliwo$¢, skutecznosé dziatan zapobiegawczych i poziom satysfakcji gosci relokowanych. Wyniki
raportowane sg Dyrektorowi Hotelu.

8. Zataczniki
Zalacznik 1 - Formularz raportu ,Overbooking Report” SOP-RS-011-F1. Zatgcznik 2 - Wzér e-maila do
goscia o relokacji. Zatacznik 3 - Lista hoteli partnerskich do relokacji.
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