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前厅应急处理预案

1、 方案概述
本应急处理预案是酒店XMS管理系统出现问题无法在短时间内修复情况下，为最大程度的保障对客服务不受影响，减少酒店损失制定此方案。
为确保应急预案能顺利执行，本部门规定每   个月安排一次演练检查。

2、 方案相关人

启动应急方案时，请立刻通知以下主要相关人员；
· MOD/ 总 值：                    
· 前厅部经理 ：                    
· AM/值班经理：                   
3、 方案目标

确定酒店前厅部员工对可能出现的紧急情况有充分的准备并可以在启动应急方案后执行有效的应急接待及收银流程，保障对客接待的延续性。

4、 处理程序：

前厅部经理或值班经理将引导各岗位执行以下任务：
(1) 接待收银:
1、 日常前台每个班次安排一名员工检查应急报表备份情况，检查Check list 如下。
1.1 检查前台应急接口电脑接口是否正常运行，如有异常及时联系信息部配合处理。
1.2 检查应急报表输出电脑的指定目录文件夹是否按照规定的时间有文件输出。
1.3 检查应急报表文件内每张报表是否可正常打开且校验是否有合理的数据。
1.4 了解应急报表手动快速导出及打印方法。
2、 总台电脑‪ C:\Users\Clark\Desktop\report目录中找到应急报表，打印应急报表并将相关报表第一时间传达至客房部和预订部，报表列表如下：

· GIH30 -本日将到客人报表
· GIH36 -当前在住宾客报表
· HSK01 -房态综合报表
· FOR01 -客房可用与占用报表
3、 指定一名前台员工将已离店客人的信息通知餐饮及娱乐部门，避免客人办理离店手续后，在其他营业站点的消费被当成在店客人处理。

4、 每当有客人离店时，前台员工需要在“房态综合报表”上对相应的房间做出“VD（空的需要清洁的房间）”标记，并通知客房部打扫房间。当房间清洁完毕，可以出售时，客房部通知前台，并由前台员工将房态综合报表上的相对应房间的状态改成“VC（空的可以出售）”，前台员工在卖出一间房间后，需要及时在“房态综合报表”上做出标记并更新当前在住宾客报表。

5、 确保前台员工有礼貌地向客人解释由于电脑系统出现故障给客人带来的不便，并告知客人当电脑系统运行正常后，会在第一时间将客人帐单清单通过客人指定方式送达。

6、 客人入住（CHECK IN ）手续办理。
6.1有预订客人入住
·   第一时间通知身边同事、客房部和总机，做好信息的沟通，防止重复入住出现。
· 在“本日将到客人报表”中找到客人的预订，并与客人确认预订信息。
· 在“房态综合报表”中找到相应的干净房间并记录房号。 
· 将客人的身份证和护照拍照或复印备份，并手工抄录在手工登记单上，待设备恢复后再输入电脑。

· 按要求收取相关押金并出具相应押金单据。

· 使用门锁系统将预排的干净房号执行发卡
· 确保“当前在住宾客报表”，“房态综合报表”随时都在手工更新，这2份报表需要一起保存到电脑系统恢复运行时，并依照报表上的信息输入到电脑系统中。
6.2无预订客人入住

·   第一时间通知身边同事、客房部和总机，做好信息的沟通，防止重复入住出现。
· 在“房态综合报表”中找到空的干净房间并记录客人信息。 

· 将客人的身份证和护照拍照或复印备份，并手工抄录在手工登记单上，待设备恢复后再输入电脑。
· 按要求收取相关押金并出具相应押金单据。

· 使用门锁系统将预排的干净房号执行发卡
· 确保“当前在住宾客报表”，“房态综合报表”随时都在手工更新，这2份报表需要一起保存到电脑系统恢复运行时，并依照报表上的信息输入到电脑系统中。
7、 客人离店手续（CHECKOUT）办理

· 根据 “当前在住宾客报表”为客人办理结账手续。

· 通知客房中心房号，并查询有否帐务，如：客房酒吧消费、洗衣费等；通知餐饮帐台、商务中心、商场、总机查询有否帐务，如果有请各相关点及时将入帐凭证交到总台。

· 所有收银点必须在客人第一时间发生费用时通知前台员工并将有客人签名的帐单尽快转达给前台，前台员工手工累加当天所有客人产生的费用（包括在系统正常时自动入帐的费用）。

· 计算客人消费和实际余额，并按照客人预付款情况执行退房手续。
· 确保前台员工将客人所有帐单（包括其它部门所转来的帐单）保存完好，并在电脑系统恢复正常后输入系统。

· 如果无法开据税控发票的情况下，耐心的向客人做好解释工作，并留下客人的详细开票信息、地址和电话，待设备恢复后打印好税控发票，通过快递的方式邮寄给客人。
· 确保“当前在住宾客报表”，“房态综合报表”随时都在手工更新，这2份报表需要一起保存到电脑系统恢复运行时，并依照报表上的信息输入到电脑系统中。
(2) 预订销售：

1、 预订部和销售部的员工可以像平时一样通过电话来接受预订，参考“客房可用与占用报表”，并将预订信息及时手工更新到预订单上，无法判断有房的先和客人沟通，在确保有房的情况下通知客人，当电脑系统正常后将这些预订信息输入系统。
2、 所有当天在电脑系统发生故障期间所收到的新的预订，包括更改的和取消的，在确认后需要转给前台。
5、 恢复处理

1、 通知故障恢复后及时通知酒店领导以及各相关岗位。

2、 参照“房态综合报表”核对和修改房态，保障系统房态和实际房态一致。

3、 参照客人手工登记单信息将所有手工记帐数据、客人信息等输入XMS。
4、 参照“当前在住宾客报表”核对电脑中和手工操作时的所有帐务，统计帐务是否遗漏，如有无法追回的帐务，统计核对后报财务审核并上报酒店领导。
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