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El curso proporciona a los estudiantes conocimientns tedricos — pricticos sobre la estructura de la
empresa hotelera v el departamento de pisos para formar & profesionales sobre técnicas beisicas
aplicadas en ol servicio eficiente de las habitaciones, dreas piiblicas, enfatizando en cl control
aperacional, supervision, mantenimiento y manipulacion de materiales y equipos empleados en el drea
de ama de llaves dentro de los estindares de calidad de los establecimientos.

Gestionar las actividades propias del departamento de pisos que se realizan en habitaciones, éreas
plblicas, areas de lavanderia — lenceria de los alojamientos optimizando los recursos maleriales y
humanos que dispone la empresa hotelera para el mejoramiento de la calidad de los servicios y lu
stencitn al cliente.
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turistico para lograr un eficiente manejo | como privado.

de los recursos. Alta




Integrar elementos del patdimonio
cultural v local en la elaboracion de
productos turisticos,

............

Unidad 1 ORGANIZACION Y ATENCION AL CLIENTE
L 1.Generalidades de la empresa holelera

1.2.Principales objetivos del departamento de alojamiento, trabojo de recepeion.
1.3. Terminologia del frea.

1.4.Areas o zonas del departamento.

1.5.Relaciones de housekeeping con el resto del hotel.

| 1.6.Deseripeicn del puesio y funciones de las camareras ¥ cuartcleros por tumos.

| Unidad 2 CONTROL DE PROCESOS FN PISOS

' 2.1 Habitaciones. Tipos de habitaciones en establecimientos hoteleros

1 2.2 Funciones de las camareras y cuarteleros por tirmos.

| 2.3 Distribucidn del trabajo de las camareras.

2.4 Tiempos promedios de limpiewa.

2.5 Reportes utilizados en el drea

2.6 Prioridades de limpicza s=gin ¢l estado de las habitaciones. ¥5.0VLB.

2.7 Suministro y equipamiento estindar de cada habitacién.

2.8 Papeleria para habitaciones,

2.9 Office, tipos v funciones.

2.10 El carrito de la camarera, tipos v funciones.

2.11 Elemento para la eleccidn d= este medio.

L.12 Tipologias de llaves. :

Unidad 3 GESTION DEL DEPARTAMENTO DEL AREA DE ALOJAMIENTO
3.1 Terminologia en el drea de recepeion,

3.2 Aveas publicas

3.3 Relacion con los otrog departamentos.

3.4 Principales funciones del departamento.

3.5 Lost and Found,

3.6 Minibares.

3.7 Almacén de ama de Haves.

3.8 Gestidn de habitaciones.

3.9 Tipos de habitaciones,
3.10 Implementacion.
3.11 Supervision.

3.12 Asignacion.

3.13 Control de lavanderia.

ESTRATEGIAS FINALIDAD

METODOLOGICAS
Activas para la ensefian?a ¥ |s  Generar confianza’ Promover el pensamiento critico.
aprendizaje s Permite a los estudiantes cumplir un rol active dentro de su

{(Valores vineulados a [a formacidn.
autonomia del snjeto: confianza, |* Construye una sociedad participante.




‘critice ¥ autocritica, honestidad,
integridad)

CAprendizaje y trabajo cooperativo

| (desarrollo de habilidades blandas v
Valores elementalea de
comvivencia y civilidad; critica ¥
autocritica, tolerancia, empatia,
respeto, justicia, lealtad, paciencia)

Promover un ambicntc de colaboracién/ trabajo cn cquipo’
Saber escuchar/Promover el pensamiento critico/ fomentar
el Hiderazgo/ adaptabilidad.

Mantener una comunicacion abierta com el equipo/
tolerancia a los emores, aceptar v aprender de las criticas.
Fomentar €] sentido de pertenencia

Aprendizaje individual

Facilitar la asimilaciom del contenido por parte del

(Valores vinculados a In estudiante/ Plantear preguntas para  promover |
awtonomia del sujeto: eomunicacidn efectiva Promover el pensamiento erftico
responsabilidad, honestidad, |» Lectura comprensiva para fijar contenidos/ Promover el
integridad, efectividad, autonomiz) pensamiento critico

RECURSOS DIDACTICOS

MATFERIALES Muierial impreso: libros, folletos, fotccopias, pericdicos, efc.,
CONVENCIONAL 11 itiicon i

(MATERIALES  |Imdgenes fijas proyectables (fotos): diapesitivas y fotografias.

AUDIOVISUALES | Maieriales audioviswales (video): peliculas y videos

Programas informdticos:  procesador de palabras, hojas de cdlcuda,

NUEVAS prresentaciones

TECNOLOGIAS E - =
Servicios refemdticos. pdginas web, plataforma EVA, correo electronico, chals

Bibliografia Basica de 1a Asignatura; u‘ st ﬂ"“

biblioteca, ISTT-GOT-0039.

hiklinteea: ISTT-CROT-00ED,

e Fernando P. Ramos Martin/ Mario E. Barrera Torres: Operacién de boteles L. -
Division de cuartos. — Trillas ISBN: 978-60-717348-60. Numero de inventario en | X

* Feijoo. ). La Cestion aplicada a hoteleria v trismo. Colombia. Alfaomega
Colombia, Ugerman Editor 2018. ISBN: 978-958-453-0. Numero de inventario en

X

Bibliografia de consulia de ln Asigratura:

Fisic | Digit

ISTT-GOT-0260

. Iz:aguirrl.-;, M, (2014}. Gestion v marketing de servicios turisticos y hoteleros.
Eeoe ediciones, [ISBN:9T8-958-771-159-2. Nimero de inventaric en biblioteca
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El curso proporciona a los estudiantes conocimientos tedricos — pricticos sobre ln estructura de la
empiesa hotclera v ¢l departamento de pisos para formar a profesionales sobre tecnicas basicas
aplicadas en el servicio eficients de las habitaciones, freas piblicas, enfatizando en el control
operacional, supervision, mantenimiento y manipulacidn de materiales y equipos empleados en el dren
de ama de llaves dentro de los estindares de calidad de los establecimientos.

Competencias Especificas.

Unidad 1 ORGANIZACION ¥ ATENCION AL CLIENTE

s [dentificar v describir la organizacion de un establecimiento hotelero.

=  Diescribir cada una de lus caracteristicas y funciones que desarmollan cada depurlamento.
Unidad 2 CONTROL DE PROCESOS EN PISOS,.

s Identificar los puntos eriticos de los procesos adminisirativos y operativos del departamento

de pizos.

* Conocer loa procedimmentos spropiados par cada area operativa.
Unidad 3 GESTION DEL DEPARTAMENTO DEL AREA DE ALOJAMIENTO.

s ldentificar los procedimientos administrativos del drea de alojamiento en hotel.

s Conocer los diferentes procedimientos administrativos pars concretar un excelente servicio,




Uinidad 1. ORGANIZACION ¥ ATEMCION AL CLIEMTE
1.1.Generalidades de la empresa hotelera.

1.2 Principales ohjetivos del departemento de alojamiento, trabajo de recepeion.
1.3. Terminologia del drea.

1.4.Areas o zonas del departamento.

1.5.Relaciones de housekeeping con el resto del hotel.

1.6.Descripeién del puesto ¥ funciones de las camareras y cuarteleros por turnos,

Fogsiacky de A prendizage

Organiza ¢l drca de pisos y habitaciones en establecimientos de alojamiento, a través de la
utilizacidn de técnicas v procedimientos propios del depantamento, asegurando la calidad en el
servicio a los huéspedes v contribuyendo a la boens imagen del establecimiento,

DIAGRAMA DE LA ORGAMIZACION ¥ ATEMNOIOMN AL CLIENTE

Estructura del Departamento de Alojamiento

Roles de Objetivos del
Housekeeping - J:\__ Departamento

‘-.

K
[ %
3 l,l'r =1
| |
i

Relaciones de | | Terminologia del

Housekeeping { Area

Zonas del
Departamento
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DESCRIPTIVA,

La empresa hotelers se configura como una organizacion compleja dedicada a la prestacidn de
servicios de alojomiento, alimentacidn y entretenimiento, cuyo éxito depende de fa integracion
armimica de todos sus departamentos. Se caracteriza por su alta intensidad de manc de obra y su
operacidn 24/7/365, donde la calidad del servicio es el principal diferenciador competitivo. La
estructurs organizacional tipica divide las operaciones en dos grandes dreas: departamentos de
revenue | generadores de ingreso como recepeidn y restaurantes) v departamentos de apovo (que
susenilan la operacion como housekeeping ¥ mantenimiento).

DBJETIVOS DE L LINEDWALY
Relacionar diferentes modelos de organizacidn del departamento de pisos con diferentes tipos ¥
modalidades de establecimiento

METODOLOGIA
Esta unidad complementard los conceptos de las referencias bibliograficas presentadas, mediante
actividades; para lo cual es necesario antes de cada tema revisar las referencias bibliograficas.
Ademads, al finalizar la unidad se plantea una awtocvaluacion con los temas revisados durunte el

primer pareial.

Actividades, caacleristicas y objetivos

Dentro de un establecimients hotelero el departamento de la gobemanta 5 un punto de unidn y de
referencia para wdos, la relacién con la operatividad del demés departamento y con las personas
gue los componen es constante, En un hotel grande es ficil encontrar un miembro del personal
U [0 CONOZCE,

Actividades propias del departamenta

El housekeeping durante sus sctividades basicumente cumple funciones de procuccion, pero
ademdas sirve como soporte para que oros departamentos desarmollen aguellas gue les son propias.

a. De produccién. Visto el hotel eemo un conjunto de productos que el cliente viene a
consumir in situ, ¢l departamento de la gobernanta produce hebitaciones v salones limpios

para poder ponerios a la venta,

Los productos del housekeeping Genen dos caracteristicas:

I. Las hatitaciones y salones que no se ocupan un dia no se pueden almacesnar, como sucede
con productos de cualquier otra industria, por lo tanto, su ventn se pierde, es imecuperable.
Por otro lado, ¢! margen de beneficio de estos productos, en capecial de las habitaciones,
debe ser amplio para que |a rentabilidad del conjunto del hotel sea posible, lo que obliga
a contener log gasios.

2
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h) De soporte. El servicio de limpieza ¥ cuidados que da el housekeeping hace posibles las
operaciones de otros departamentos, al intervenir en su funcionamiento, Por el gemplo: el
restaurante no podria empezar su servicio si no se le hubiese proporcionade la limpicza y
manteleria necesaria.

Algunas actividades del departamento

[ Produccion | Sopore | |
¢ habitaciones limpias Sumindsino ole unilormes
D dreas limpias Desinfeccitn de las dependencias

Caracheristicas del departameantio

« Las actividades se desarrollan en casi la totalidad de las instalsciones del hotel. Los
servicios de housekeeping estan presentes en todas ellas de una manera u otra. Por
ejemplo, limpia todas las instalaciones de la casa o suministra uniformes al conjunte del
personal.

+  Su equipo humano es uno de los mas numerosos, y en algunos hoteles o es con mucha
diferencia. El personal de housekeeping puede llegar a representar ¢l 40% del toal de
empleados

« (ran nimero de hoteles que todavia tienen un considerable porcentaje de personal
femenino en el drea

« La cantidad de metros cuadrados que cubre en sus actividades v el equipamiento de sus
instalaciones hace que lumbién se deba gestionar un enorme volumen de recursos
materiales, comeo: mohiliario, elementos de decoracidn, lenceria, productos de limpieza,
etc

Objetivos del departamento
Es importante que &l equipo de trabajo conozea la politica de la empresa cudles son sus principios
v valores, los métodos de trabajo y sobre todo los objetivos del departamento al que pertenecen,
va que sin su implicacion no se pueden conseguir.

b. La atencion al cliente, = No hay nada mas urgente ni mas imporiante que atender las
necesidades del eliente

¢. La limpieza, - Mantener limpias todas las dreas del hotel es la finalidad de este
departamento. Implica establecer sistemas de seguimiento y repasos para garantizar el
estado permanente de limpieza, siendo el abjetivo final la higiene, que se consigue al crear
un conjunto de normas ¥ sistemas de trabajo dirlgldos o mejoror la salud y o provenir las
enfermedades.

d. [l mantenimiente. - Le finalided de esle objetivo consiste en que las instalaciones como
el equipamiento, s¢ encuentren en perfecto estado de conservacion y funcionamiento;
efectuando revisiones continuas y comprobando las reparaciones necesarias,
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e. La dotacion. - Todos los elementos que componen la decorucidn y el montaje estandar de
cualguier drea deben estar siempre en su sitio. Detectar la falta de lo ya existente

o |a carencia de otros elementos que podrian hacer la estancia del cliente més confortabla.
Por gjemplo, la gobernanta descubre la falta de un sillon que ha sido retirado sin avisarle
o sugiere reforzar la iluminacion de una zona si observa que los clientes acuden alli para
leer cusndo esa posibilidad no se habia tenido en cuentz.

Organirackin de los espacios

Para organizar el trabajo es necesatio delimitar las dreas donde se desarrollarin las diferentes
actividades de housekeeping que se encontrarin bajo la responsabilidad de la gobernanta. Las
dreas que se encuentran i el departamento son las siguientes:

Area de habitaciones

Es la de mayor dimension, incluye cuartos de apoyo, pasillos, escalerns v ascensores de clientes,
ademnis de offices. En esta drea se emplea gran parte de los recursos humanos y materiales debido
a que en general, los hoteles tienen como base de su explotacidn la habitacion y 4 ella dedican la
mayor parte del editicio, S¢ puede dar una situacion a la inverss, donde el servicio de restaurants
es su principal negocio mientras que el de habitaciones es solo un servicio complementario,
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foma noble

Area utilizada exclusivamente por el cliente per la que el personal puede transitar debidamente
uniformado y solamente durante su servicio. Esta zona es la imagen del hotel y su estado debe
ser impecable, agui el cliente es testigo de muchas de 1as operaciones que se llevan a cabo, va sea
de limpieza, de mantenimiento u otros servicios. Pertenecen a esta drea el hall, los salones de
reuniones o banquetes, spa entre olras.

I5
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FOman COrmunes

Se desarrollan actividades que no son de atencidn directs al
- clientz, pero hacen posible el reste de los servicios de primera
" linea. En estas zonas se encientran las instalaciones utilizadas por
empleades para su descanso, asen, eomida, ete. Es decic que son los
vestuarios. comedor, incluso puede haber dormitorios como es ¢l
caso de establecimientos de alojamiento gue se encuentran
alejados de los nicleos urbanos.

Oliras Zonas comunes son: economato, almacenes, escaleras de servicios, montacargas, oficinas de
administracion v despachos de jefes de los otros departamentos de los establecimientos de

alojamiento.

Lavanderiz - lenceria

Estas dependencias pueden cstar mds o menos separadas segin la dimension del hotel y el grado de
especializacion de Jos trabajos que en ellas se realizan. Por ejemplo, en hoteles grandes el personal de
cada una de ellas se dedica solo a actividades propias de su zona,

14
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En la lavanderia se manipula la ropa sucia y se efectian los procesos de lavado, secado, planchado de
la ropa del hotel, es decir, la de habitaciones, la de restaurante, etc. o la del cliente 51 éste solicita el

SETVICI.
En la lenceria se manipula la ropa limpia v se procede a distribuirla o almacenarla, y en algunos casos
de hacen ameglos de coslura

Zonas externas
Estén compuestas por la fachads, los accesos a los establecimientos de alojamiento turisticos, los
jardines externos, las zonas de aparcamiento y en general a toda la zona exterior del edificio.

RETROALIMENTACION

CUESTIONARID: DEPARTAMENTD DE GOBERNAMTA - FUNDAMENTOS Y OF ERATIVA

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la respuesta cotrecta entre las
opeiones proporcionadas,

1. ; Qué porcentaje del personal total puede llegar a representar el departamento de gobernanta
en algunos hoteles?

« 25%
« 40%
o G
= 13%

2. ;Cudl es la caracteristica principal de los productos que "produce” el departamento de
gohernanin?

» 5S¢ pueden almacenar para ventas futuras
» Son perecederos ¥ su venta no recuperabls
s Tienen un margen de beneficio reducido
= Seexportan a ofros establecimientos
3. ;Qué funcién eumple el deportamente como "soporte” parn otros departomentos?
= Gestionar las reservas de hebitaciones
= Hacer posible sus operaciones mediante servicios de limpieza y suministros
e Coordinar las actividades de marketing
= Administrar el persenal de olros departamentos
4. ; Cudl de estos ubjetivos NO corresponde al departamento de gobernanta?

13
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= Mantenimiento de instalaciones y equipamiento
« Dotacion y control de elementos decorativos
« [EHlaboracion de cartas de restaurante
« Garantizar la higiene y limpieza total
5. ;En gué direa se emplea la mayor parte de los recursos humanos y materiales?
+  Zons de habitaciones
+« Lavanderin-lenceria
+ Zonanoble
» Zonas comunes de empleados
fi. ; (Qué se entiende por "zona moble’ en un hotel?
»  Areas exclusivas para personal directivo
« Espacios de uso exclusivo para clientes y personal umiformado en servicio
»  Fonas de almacenamiento ¥y economato
« Areas técnicas y de mantenimiento
7. ;onde se manipula y distribuye la ropa limpia del hotel”
¢ Lovonderia
« Lenceria
«  [Dihce de gobermomia
+ LODas comunes
¥. JUuné caracteristiea distingue al personal de gobernanta en muchos hoteles?
+ Alto porcentaje de personal juvenil
= Considerable porcentaje de personal femenino
= Proedominio de personal externo subcontratado
» Alta rotacion estacional
9, ;Qué incluye el objetivo de "dofacién" en el departamento?
«  Solo el contral de productos de limpieza
= Deteccion de faltantes y sugerencias para mayor confort

« Conmratacion de nuevo personal

L
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+ Coordinacion con agencias de viajes

10. ;En qué zoma se desarrollan actividades que no som de atencién directa al cliente?
+ Zona noble
« Zonas comunes de empleados

«  Area de habitaciones

+ Balones de reuniones
Respuestas;

1. 40%

2. Hon perecederos vy su venta no recuperable |

3. Tacer posible sus operaciones mediante servicios de limpieza y suministros |
Elaboracion de cartas de restaurante |
Zona de habilaciones
Iispacios de uso exclusivo pard clientes y personal unitormado en servicio
Lenceria

Uonsiderable porcentaje de personal femenino

R -

Deteccién de faltntes y sugerencias pare mayer confort

10, Zomas comunes de empleados

Unidad 2 CONTROL. DE PROCESOS EN PIS0OS

2.1 Habitaciones. 11pos de habitaciones en establecimientos hoteleros

2.2 Funciones de las camareras y cuarteleras por tumos.

2.3 Mistribucion del trabajo de las camareras.

2.4 Tiempes promedios de impiezs.

2.5 Reportes utilizados en el drea.

2.6 Prioridades de limpisza segin el estado de las habitaciones. V5.0VL.B,
2.7 Suministro v equipamicnto estdndar de cada habitacion,

2.8 Papeleria para habitaciones.

2.9 (ffice, tipvs ¥ funciones.
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2,10 El carrito de la camarera, tipos y funciones.
2.11 Elemento para [a eleccidn de este medio.
2,12 Tipologias de Haves.

O T N <

Organiza el irea de pisos y habitaciones en esteblecimientos de alojamiento, a travis de la
mtilizacidn de wéenicas v procedimientos propios del departamento, asegurando 2 calidad en el
servicio a los huéspedes v contribuyendo a la bucna imagen del establocimicnto.

N Br,

DIAGRAMA DE CONTROL DE PROCESOS EN PISOS

compasnemes del Comrol de Procesos on Mees

Figmsa b
Ll e ey
[———
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DESCRIPTIVA

La Unidad 2 se centra en el corazdn operativo del departamento de pisos de un hotel: ¢l control
sistemdtico de los procesos de limpicza, mantenimicnte y preparacion de las habilaciones. Se
trasciende la idea de la limpiesa como una mera tarea repetitiva para presentarla como un proceso
logistice v de gestidn critico para la satisfaccion del cliente, la cficiencia operativa y la rentabilidad
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del establecimiento, La unidad sbarca desde los recursos humenos (camareras y cusrteleros) v
materiales (equipes, suministros) hasta los procedimientos estandarizados, os sistemas de reporte y
las prioridades que garantizan que el producto final (una habitacién impecable) esté siempre
disponible para su venta.

OBIETIVOS DE LA UNIDAD
+ Analizar los diferentes tipos de habitacioncs v sus caracteristicas, relacionindolas eon las
expectativas del cliente v los estindares de servicio.

s Desglosar las funciones y responsabilidades del personal de pisos (camareras y cuarteleros)
por furnos, comprendiendo la importancia de la coordinacion.

METODOLMMG LA

Fsta unidad complementard los conceptos de las referencizs bibliograficas presentadas, mediante
actividades; Aupla Invertida (Flipped Classroom): Para los temas 2.1, 2.7, 28 y 212, se
proporcionar material (videos, erticulos, infografias) para que los estudiantes revisen antes de la
clase, El tiempo en el aula g dedicard a debates y andlisis de casos.

El drea de regikduria de pisos o hebiaciones

Deniro de los establecimientos de alojamiento turistico, el area mas significativa del departamento de
alojamiento resulta el drea de regiduria de pizos o también conovida como érea de habitaciones, en
tanto preparan @ producto més importante que vende el hotel: las habitaciones. Estas constituyen el
producto basico que ofrece el establecimiento,

Comeo s¢ apuntaba anteriormente, esid subordinada al departamen- o de alojamiento; sin embargo
pueden encontrarse establecimientos don- de aparece subordinad —por cjemplo, directamente al
Director General.

La gestién de ests departamento, e asumida per la figura del ama de llaves o gobernanta.

Una de las peculianidades del drea habitaciones es que produce cada dia, os decir, odos los dias cada
habitacidn estd en posibilidades de generar ingresos. Esta es una caracteristica, al mismo tiempo,
representa una difi- cultad en la gestion del alojamiento y particularmente del area, pues como se
conoce, habitacion que no se vende en el dia no se recupern v lo peor es que ha generado un conjunto
de pastos imposibles de evitar (personal, mantenimiento, amortizacion, etc.) que, por supuesto
umpactan no lavora- blemente en los ingresos del establecimiento en cuestion.

Otro aspecto trascendente en su gestion, estd muy asociado a la cali- dad del producto (Arana y Silva,
201 7). Un buen mantenimienta, presenta- cidn y limpieza de las habitaciones garantiza la entrega de
una mejor oferta de ese producto isico y en consecuencia, mayores senin las posibilidades de que el
eliente se sienta més satigfecho.

Luego, una buena gestion de hebitaciones serd aquella que logra una mayor produccion con calidad y
8 um menar cosio,
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Ohjetivers y fTunciones principales. Estructhura
Atendiendo a los objetivos del departamento de alojamiento, el drea de regiduria de pisos opera
respondiendo a determinadas funciones. Den- tro de estas, las principales son:

» Las relacionadas con la limpieza de habitaciones y dreas nobles del establecimiento,

El contrel del estado de las habuaciones (vacias, ocupadas, lim- pias, por limpar y
fuera de orden).

Ofrecer los servicios de lavanderia y lintoreria, tanto para la lenceria de la instalacion
como para la ropa del cliente.

La custodia de log objetos olvidados de huéspedes, chenles y visilanles.
(Garantizar la seguridad de locales y dreas asignadas,

Cuidar ¥ mantener el estado de conservacidn de las habitaciones y medios de trabajo
hajo su responsabilidad.

Contribuir én la provisidn de productos, materiales y equipa- miento a utilizar para ln
realizacion del trabajo del drea.

Fstablecer las inlerrelaciones pertinenies, con el resto de los departamentos del
establecimiento, a los efectos de un mejor funcionamiento del drea y el esteblecimiento
en peneral,

El cumplimiento de estas funciones tiene asociadas un grupo de funciones especificas o actividades,
que desde el punto de vista interno, debe realizor el drea para su buen funcionamiento, En este sentido,
s¢ des- tacan actividades como:

L]

Planificar los recursos humanos del drca y las respectivas tarcas a realizan

Establecer las técnicas, los métodos y procedimientos mas ade- cuados para llevar a
cabo ¢l rabago.

Establecer procedimientos para la mejor organizacion y gestion del departamento.
Elegir los productes materiales ¥ el equipamiento que s¢ van a necesitar.

Contrelar ¥ distribuir los equipos, insumos, lenceria, productos y olros medios de
trabajo que se le asignen para realizar su labor,

Confeccionar toda la documentacitn de registro y control que le corresponde, asi comao,
efviar las imtormacionss necesanas al resto de los departamentos del establecimiento,

«  Confeccionar el programa de limpieza e higiene (FLH) y contro- lar su cumplimiento
{hotarios, espacios ¥ locales a limpiar, tipes de limpieza, ete.).

«  Custodiar las Uaves de locales y dress que se le asignan,
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»  Controlar gue se ejecuten las reparaciones de equipos y omos medios que son reportados
al departamento de servicios téoni- cos 0 mantenimiento que se encuentran ubicados en
las areas que atiende,

Atendiendo a estas funciones, se puede identificar una estructura bisica del departamento de regiduria
de pisos:

A partic de esta estructura bésica pueden enconirarse otras formas de organizacion de esta drea. Por
cjemplo, cxisten establecimientos donde pusde no aparecer |a figura de la subgobernanta, asi come,
la plantilla de camareras puede estar subdividida en camareras de din, de tarde y camare- m de noche
o de guardia; o camareras de pisos y camareras de dreas. Pue- den encontrarse establecimientos que
no cuenten con lmvanderia, algo muy comin hoy en dia, teniendo en cuenta la existencia de la
external izacion,

Figura 15. Estructura bésica del drea de habilaciones (para un hotel de mis de 300 habitaciones y con
lavamderia)

El progucto habitacian

Dentro del imbito del alojamiento turistico, la habitacion se identifi- ca como el espacic que cuenta
con las condiciones minimas indispensables para que los clientes pemocten. La elasificacidn de una
habitacidn se reali- za atendiendo a sus carscterfsticas y el nimero de camas que presenta. La
clasificacién mdis comin se muestra en la tabla 7.
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Tabla 7. Clasificacion de las habitaciones

T1PO T FPECIFIC ATCIONES

HABITACTON

ara uso de una o dos personas. Normalmente cuentn con 2 camas,
v 3¢ comocen coma habilaciones dobles, aunque puede ser usada por

Estandar a sola persona.

Conectadas Irlal:uilaa:iunes gue s¢ comunican entre &, mediante una puerta,

Jabitaciones presentan un mayor conford, en relocion con el resto
as hahitaciones mencionadas, en tanto cuentan con un &rea mayo
espacio con una pequefia sala de estar o recibidor. Segin e
amafio, las facilidades y comodidades que presenten. puedes
asificarse como sendor suites o como jumior swites, siendo |
i la de mayor cateporia.

I'riple Poseen tres camas personales

Suites

4e consideran también hahiluciones, las llamadas cabafias o bunga- lows ¥ los apartamentos. Ademas,
existen otras modalidades de habitacio- nes como son las disefisdas pamm minusvilidos o
discapacitadas, para no fumadores, ote.

Estas prosentan un diseflo y un acondicionamiento diferente al resto de las habitaciones clasificadas
comimmente, buscando satisfacer necesi- dades especificas del tipo de clientes al que estin dirigidas,
Por ¢jemplo, las habitaciones para minusvalidos, se orientan a facilitar los accesos de estos clientes a
las diferenies dreas ¥ equipos de la habitacion.

Algunas normas de clasificacién como, por ejemplo, la norma cubana NC-127:2014, establece para
los establecimientos de alojamiento turisticos un nimero determinado de habitaciones para
minusvalidos en tuncion dal nimero total de habitaciones gque posea el mismo (al menos, | habitacion
/100 habltaciones).]

Las habitzciones para no fumadores no difieven de las habitaciones convencionales; sin embargo,
estan ubicadas generalmente en un piso donde estd prohibido fumar. El objetivo principal es contar
con un drea del establecimiento libre de contaminacion de olores desagradables que con el tiempo se
van impregnando en paredes, alfombras, mobiliario, ete.

Hoy dia poede encontrarse una llamativa diversidad en el disefio y orientacion de habitaciones que
van, desde habitaciones para viajeros hasta habitaciones para perros. Lo que se husca, en definitiva
con eslas modali- dades cs la méxima satisfaecion del cliente

La dotacion de cada uno de los tipos de habitaciones atendiendo —ade- mis— a la categoria del
establecimiento se establece en Jas normas de cada pais, elaboradas para regir [a clasificacion del
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alojamiento turistico, En éstas pueden aparecer normados, por ejemplo, los equipos, el mohiliario y
otros elemen- tos que deben estar presentes en ¢l acondicionamiento de la habitacion.

Lin aspecto de vital importancia se refiere a la informacion al interne de la habitacion, cuyos tines
estin orientados & motivar el consumo y uti- lizacion de los servicios del establecimiento. Bn este
sentido es importante manejar con responsabilidad la cantidad, el disefio y la funcionalidad de la
misma. Es claro que no es poner informacion por ponerla para que la habitacion guede bonita, El
ubicar informacion dentro de la habitacidn persigue un fin comercial.

U mal tratamiente de dicha informacion puede dar resultados contrarios 2 lo gue se espera lograr con
ella., Una cantidad excesiva, por lo regular hace que el cliente no le preste atencicn a la totalidad de la
misma. Un disefio inadecuado ( fotos pequefias, letras muy pequefiss y eserilura extensa, ete.) provoca
ol rechazo o la critica del cliente. T.a funcionalidad de |2 informacidn va asociada a informar realmente,
lo que resulta importante para lograr los objetivos que se persiguen con ella. Otro aspecto impor- tante
dentro de esa informacion, es la existencia de papeleria suficiente de modo que pueda distribuirse en
todas las habitaciones. Fl ubicar informa- cion en algunas habitaciones y en otras no, refleja falla de
profesionalidad, refleja un verdadero desinterds por los clientes.

1 ONN, NC-127:2014. Requisitos mimmos de los establecimientos de alojamiento. Requisito
5.3.12 “Facilidades para personas con discapacidades™.

Atendiendo a las normas y estindares intemacionales, la informacién minima que debe aparecer en
una hahitacion es:

«  Plano de la habitacion con las indicaciones de salidas de emergencia.

«  Impreso de lavanderia-tintoreria.

«  Colgante de “no molestar/hacer la habnlacion™.

«  Informacion pars e} usoe de tosllas come proteccidn del medioambiente.
- Aviso 2 mantenimiento por roluras.

«  Publicidad de los servicios del hotel (restaurantes, bares, etc. y sus horarios].
«  Listado de teléfonos.

+ Inlormacion sobre el minibar.

- Tarjeta con el nombre de la camarera que atiende 12 habitacian.

= Carta de servicio de habitaciones.

- Informacidn sobre la cojo de seguridad.

«  Encuesta de satisfaccion.
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«» Informacién sobre peligro de elementos eléctricos (tlomacorrientes, secador de pelo,
et ).

= Alguna informacion de caracter teristico.

Alguncs de estos aspectos también forman parte de los requisitos de lss normas de clasificacion v
categorizacidn de los establecimientos de alojamientos turisticos. Actividades principales del drea

Los eslabones que componen las actividades que se realizan en el drea de regiduria de pisos pueden
ser resumidas de una maners muy parecida a las del drea de recepcion: entradas, atencion al chente,
salida.

Resulta imprescindible, para conoeer el funcionamiento del aren, estu diar en detalles las operaciones
y particularidades de cada una de estas fases.

Entrada

En realidad, esta fase s una continuacion de la misma fase estudiada en el drea recepcion, al continuar
el proceso de alojamiento del cliente. Pasados los tramites en el departamento de recepcidn, lo que
resta es acompafiar al cliente a su habitacion por ¢l personal designado para ello

Es una préctica habitual que una vez dentro de la habitacion, ésta le sca mostada al cliente en todos
sus detalles y se le expliquen las caracteristicas de lamisma. Sin embargo, puede suceder que no exista
personal para acompaiiar al cliente a su habitacidn. En estos easos, es imprescindible que, en primer
lugar se le ofrezca una adecunda informacion sobre las dreas y servicios del hotel, sea en el momento
del transfer hacia el hotel, el check in o durante el coctel de bienvenida, al mismo tiempo que se cuente
en1 ] esiable- chmienio con una buens sefialfeacion gque Grilie o onentacion del vlienle.

La situacién se complica un tanto cuando es un grupo. Por lo general, en este caso, ed el guia o el tour-
leader del grupo quien hace llegar las laves a los miembros del mismo, comunicindole las
habitaciones asignadas segfin la distribucion realizada en recepcién con anterioridad. Se aprovecha
tamhién este momento para informar al grupo sobre cuestiones de interds en relacion con la habitacion
v Ia estancia en el establecimicnto.

atencitn al chenle
La atencitn al cliente en el drea de pisos, durante su estancia, incluye:

= Lalimpieza de habitaciones.
« Cambio de habitaciones.
= Lavado de rops de chientes.

Servicio de cobertur.

*  Servicio de minibares,
= Atsncién o VP
«  Diros servicios (clientes enfermos, atencion a nifios, ete.).

Limpieza de dreas nobles o publicas.
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{'omo se observa, el desarrallo de muchas de estas actividades demanda, en mayor o menor medida,
la coordinacidn con otrog departamentos del establecimiento.

La limpieza de habitaciones constituye (o actividad principal de esta area y, por tanlo, el proceso clave
de la misma. En la terminologia hotelera, la limpieza de habitaciones se conoce también como *“hacer
la habitacion™, Para la ejecucion de esta tarea, el rea cuenta con las camareras,

El “hacer la habitacion™ es algo més gue efectuar su limpieza. En esta tarea se incorpora la reposicidn
de 12 ropa de cama y de basio, mantener los suministros de minidosis o “amenities™, asi como de jubdn,
gorro de bafio, etc. en funcidn de la eategoria del establecimiento de que se trate.

“Hacer la hebitacion™ presenta en lo fundamental dos situacienss: cuando la habitacion estd ocupada
v cuando es una habitacién de salida. Ello no significa que el resto de los estados de una habitacion
no represente lo mismo sin embargo en la practica, cuando se hace referencia a esta sitoacion, siempre
%& piensa en promer lugar, en habitaciones ocupadas o habitacidn de salida.

El primer caso lleva un tratamiento muy cuidadoso pues es fundas- mental el respeto a la privacidad
del cliente, por lo que prestar atencion a la presencia del cliente debe ser una norma permanente,
ademnds de una limpieza que garantice un ambiente agradable v acogedor.

Cusndo la limpieza es de una habitacion de salida, ésta debe ser de tal mode que el proxime cliente
gue la ocupe, tenga la impresion de que es el primero en hacerlo. De encontrarse algo que le desagrade,
se mostrard predispuesto en contra del establecimiento por el resto de su estancia y serd muy dificil
hacerle camhiar de actitud.

Ut zona clave en la limpieza de 12 habitacién ez 2! bafie, Aguf la Empices debe ser muy ripprogsa
para evitar la desagradable situacion de encontrar algo que denote la presencia de otra persona.

Durante la estancia en ¢l establecimiento, el cliente puede plantear su deseo de cambiar de habitacion
por diversas razones, tal como se estudic en el drea recepcion. En este caso, el persomal de pisos debe
estar my dispuesto a ayudar én fa mudada de habitacion, bien sca, ayudando a llevar las valijas,
recoger 1a ropa de la habitacion, etc. Pero jojo!, nonca, bajo ningin coneeple, debe proceder @ esle
cambio sin comunicarlo previamente a recepcion que es el depariamento encargado de regisirar este
hecho y comunicarlo al resto de las dreas del establecimiento.

Otro de los aspectos mencionados es la atencion 4 la ropa del cliente. Por lo general, en casi todos los
establecimientos de alojamiento ludstico, las habitaciones cuentan con una bolsa y un modelo donde
el cliente anota su solicitud de servicio de lavado y/o planchado de sus prendas de vestir.

Si bien la cuestidn es bien sencilla, lo fimdamental aqui radica en que la camarera revise bien que
exista correspondencia entre lo anotado en ¢l modelo y la ropa fisica que recoge para evitar problemas
posteriores, Cuando es una prenda especial, que requiera lavado en seco debe,

si el cliente no lo ha beche antes, soliciar intormacion sobre los requerimientos para este servicio.
Internacionalmente, por lo general, la mayoria de los hoteles ticnen contratos con empresas
especializadas en este tipo de servicio especial.
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Variados son los servicios que pueden prestarse por el drea de pisos durante la estancia del cliente.
Entre estos se encuentran el servicio de cobertura, la atencion a los minibares, la atencidn a clientes
enfermos, ete. El servicio de cobertura o descubierta es un servicio gque prestan determinados
establecimientos, principalmente los de categoria 5 estrellas (es uno de los requisites para esta
cateporia). El servicio de cobertura consiste en “abrit™ la cama del cliente, preparar su ropa de dormir
si la ha dejado al alcance y 51 es necesario, se ordena nuevamente la habitacicn (repaso del badio,
camhbio de toallas, si se han utilizado, repesicion de amenities, ete.).

Algunos establecimisntos le incluyen a este servicio, algin tipo de confitura {caramelos, bombones,
ate.) encima de Ia cama o en la mesita de noche, Este es un servicio queé 3¢ gjecuta gencralmente por
la camarera de tarde o de noche, siendo responsable del mismo, la supervisora del piso en cuestion.

Aunque cada establecimiento aporta iniciativas particulures al servicio de cobertura, existen algunas
normas o estindares que resultan de cardcter general para su ejecucion. Estas son:

Se retira la sobrecama, doblindola con cuidado y colocandola en algin mueble de la habitacion
{butaca, maletero, closet...).

Dependiendo del nimere de personas que utilizan la cama (1 o 2 personas), se descubre uno de los
lados o Ins doz, Fn ol case que ses uny persons, el lado a descubrir, generalmente 3 donde estd
ubicado el teléfono.

Cuando sc retira la sébana con la colcha, estas deben formar un triangulo hacia el centro de la cama.
Algunos establecimientos disponen medidas que indican hasta donde retirar la sibana con la colcha
(la mitad de la cama, un tercio, un cuarto,..). Lo imporianie es que el irangulo debe quedar
perlectamente presentado.

Si la ropa de dermir del clisnte estd al alcance, esta se dobla cuidadossmente y se coloca a los pies
de la cama.

Sobre ¢l trifingulo hecho con la sabana v la colcha se coloca un mensaje de buenas noches; i esté
dentro de los estindares se colocan, adembs, alpunas contituras junto al mensaje.

Se enciende la limpara de noche por el lado de la descubierta, apagandose el resto de lag luces de I
habilacion.
Con el objetiva de reducir las actividades del room servicie, sobre todo en el desayuno, al mismo
tiempo que se le ofrece un servicio mas al cliente, la mayoria de los establecimientos en la actualidad
han incorporado los minibares en las habitnciones. Regiduria de pisos es el drea encargada de reponer
el consumo realizado por el cliente, informar a recepeitn de £stos a los efectos de su registro ¥ cargo
automético para la posterior facturacidn a la salida del cliente. La gjecucidn de este servicio en muchos
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casos trae problemas en diferentes drdencs. Desde ¢l olvido de algin pro- ducto en [a reposicion hasta
cargos indehidos, lo que afiecta la rentabilidad de la instalacion, de no ser atendido con rigurosidad.

L1 atencion a clientes enfermos requiere una atencion particular por parte del personal de pisos. Las
camareras siempre deben estar atentas a la permanencia del chiente en la habitacion. Cuando esta
permanencia cs més de lo normal debe avisarse a la ama de llaves, para ver sl estd enfermo. 51 se
comprueba que existen indicios de gravedad, deberd avisarse a la direccion del establecimiento.

El fallecimientn de un chente o= slon més delicado, Cuando ocurre este hecho, deberd avisarsc
inmediatamente al médico, a los efectos de certificar la muerte, y acto seguido a Jas autoridades
Judiciales.

La principal particularidad de la atencion a nifios radica en que el personal que se seleccione para ello,
debe estar capacitado en este tema y poseer las caracteristicas para tratar con nifios (paciencig,
creatividad. .. ).

Otra actividad eotidiana que desarrolla esta area, ademas de la limpicza de las habitaciones, es la
limpieza de otras zonas del establecimiento. Las dreas pablicas o zonas nobles, los pasillos, mobiliario,
lobbys, cscaleras, ete. son también obligacion de la regiduria de pisos. En este orden, es también
frahajo de la camarera la limpieza del office (oficing de ama de Naves), la reposicion de la ropes ¥
colocacion de la misma en los armarios o closets, la reposicion del material de limpieza, el suministro
de los “amenities”™, la escalera de servicios, elc.

En relacion con los “amenitics™ o “articulos de bienvenida” como también se le conoce, debe
resaltarse que hace unns afios, &stos constitulan un valor afadido del producto babitacion. Sin embargo
en la aclualidad torman parte del valor asumido del mismo.

$u gama es muy variada, por lo que podemos encontrar productos tales come gel de bailo, champe,
jahones en distintos disefios ¥ lamaios, cepillo de dientes, peine, calzador y productos de limpieza de
calzado, estuche sencillo de manicure, antifar para dormir, kleenex, gorro de ducha, costurero
pequefio, perfimes, sales de bafin, cremas faciales, de afeitar ¥ para el cuerpe, maguinita y crema de
afcitar, pafuelos, crema dental, etc. en establecimientos que operan con mercados cuyas
caracteristicas asumen algunas particularidades como, por ejemplo, el asidtico, el espectro de
amenities se amplia a elementos tales como tazas de (€ con tapa, sobres con variedades de té (negro,
verde, ele.), sobre de sopas en conservas por mencionar algunos.

La calidad, cantidad y presentacion de los amenities esta en correspondencia con Ja categoria del
egtablecimiento v en tanto, valor asumido del producto forman parte del costo de la habitacion y por
tanto, de su precio. La atencién a VIPS, en 2l caso del firea habitaciones, presenta casi siempre en la
préctica, alguna que otra controversia en relacion a quienes deben responder por la atencion de la
habitacion de este tipo de cliente. Algunos plantean que es relaciones piblicas del establecimiento;
otros plantean que debe ser el frea de pisos. Lo que si es claro para todos, es que todas estas funciones
fienen qué ver de una forma u otra, en la atencion a VIPS. recepcidn es quien se encarga de dar la
referencia a los departamentos, mientras que el drea de pisos, en la persona del ama de llaves es la
encargada de hacer y revisar rigurosy, direcla ¥ personalmente la habitacidn, asi como estar pendicnte
en todo momento durante la estancia de este cliente. Relaciones piiblicas estard pendienle también de
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los menores detalles en relacion a su estancia ¥ no es ocioso por su parte, una supervisién a la
habitacion, previo o lo llegada del cliente VIP.

aallaz

Esta fase desencadena un grupo de acciones dirigidas, en lo funda- mental, primero, a la revision de
las habitaciones de salida, con relacidn al consumo del minibar, objetos olvidados del cliente v alguna
ofra situacion donde el cliente pudiera estar involucrado (faltantes, roturas, elc.) y segundo, a la
preparacidn de las habitaciones para un nuevo cliente.

La operatoria genend deldrea de pises, La planificacion y organizacidn del trabajo

El proceso de organizacion vy coordinacion del trabajo en el drea de respecto al drea de habitaciones.
Este informe contempla, entre otras informaciones, el listado de entrada y de salidas del dia
(incluyendo las entra- das de clienes asiduos y VIP), las habiteciones libres (sucias y limpias) y
ocupadas, las habitaciones fuera de orden, el prondstico de ocupacion, cambios de habitaciones
programados, incidencias de la noche anterior ¥ los servicios especiales que deben reahzarse en
algunas de ellas.

Con la informacién del reporte de recepeidn, el ama de llaves realiza la primera reunién del dia donde
participa ¢l personal que ocupa responsabilidades dentro del drea (supervisoras y el jele de lavanderia
&i euta exisle en el establecimiento). En algunos establecimientos se incorporan ademés a esta reunidn,
las camareras.

En esta reunion se realiza la asignacion del trabajo al personal del drea mediante un documento donde
aparecen las drdenes de trabajo. Esta asignacion se realiza de manera individual. Ademas, se brinda
informacion sohre el estado de ceda habitaciom, entregando el reporte correspondiente a Jas
supervisoras sobre la entrada de V1P o de clientes que son asiduos visitantes del establecumiento v
e establecen las priovidades del trabajo.

La distribucitn del trabajo responde a fas normas que lenga dispuesto el establecimiento con relacion
a la disponibilidad de personal en el dia y las habitaciones a atender por cada camarera. Tambicn se
tiene en cuenta cupstiones capocifices fales como, la solicitud por el cliente de que lo atienda
dederminada camarera o la atencion de un VIP. No obstante, en todo momento, debe considerarse
distribuir de manera lo mds equitativa posible, el trabajo.

L& cantidad de habilaciones a atender por cads camarera obedece como se planted anlerniormente, a
normas sstablecidas por el establecimiento. Bsto significa que estas normas pueden variar de un
establecimiento a otro. Sin embargo, siempre se buscara que las mismas aporten la mayor eticlencia
en el trabajo.

La determinacién de las normas de habitaciones por camarera toma en cuenta la cantidad de
habitzciones que tiene el establecimiento, el tamaiio de las habitaciones, los productos que se wtilizan
para la limpieza, el nimere d= camareras de que se dispone, la 2dad promedio de lag mis- mas, entre
ofros aspectos. De ahi, su variedsd. En compafiias holeleras que cuenlan con varias marcas
comerciales, puede establecer normas diferenciadas de habitaciones por camarera. También se puede
tomar en cuenta la categoria del establecimiento o log tipos de habitaciones. Por ejemplo, uno de los
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mayores grupos hoteleros del mundo establece para sus diferentes marces y tipos de habitaciones, las
AOIMAS que S muesiran a continuacion en la tabla 8.

Tabla &. Ejernpla de normas de habitaciones por camareras

HOTELES DE HOTELES VACACIONALES  HOTELES DE LULL
CITAD

Habit | Habit Habit. | Habit. | Bungalows | ITabit. Stand. |Habit, Senior
Stand. | Senior [ Stand. | Senior

13-14 12 14-16 & S-10 11-12 &

En esta reunién inicial, también son entregadas las [laves de las habitaciones a las supervisoras de
pisos, las que la entregardn a su vez, a cada una de las camareras de los pisos bajo su supervision. Es
pefcticn frecnente, utilizer llaves maestras de las hahiaciones del piso a los efectns de facilitar el
trabajo de las camareras en cuanto a cstar cargando con el manojo de llaves durante la gjecucion de
511 trabajo.

la primera accitn por realizar por parte de las camareras es la comprobacidn del estado real de las
habitaciones, informando a la supervisora o en su defecto, al ama de llaves la coal elaborara el reporte
de oma de |laves, para entregar a recepeion. Este reporte es el documento donde se refleja la
informacion entregada por las camarcras del estado real de las habitaciones, asi comao, la cantidad de
clientes alojados por pisos ¥ por habitacion. Este reporte también se le conoce como el “reporte de
discrepanciss”, pues en €l se reflejan las diferencias que exisien enire el reporie claborado por
recepeitn (que se origina a partir del rack de habitaciones) y la situacion real que existe en los pisos
habitacionales,

El chequeo por las camareras del estado de las haebitaciones se rea- liza primero a todas las
hahitaciones reportadas como libres, en el piso. Las habitaciones reportadas como ocupadas son
chequeadas, segin s vayan limpiando.

El reporte de ama de llaves se hace llegar a recepeion a lraves del sistema automatizado que opera én
¢l establecimiento. Es importante conciliar cualquier discrepancia que exista en la informacion entre
el drea de ama de llaves v la divisién de recepeidn a los efiectos de trabajar de manera mancomunada.

Para retlejar ¢l estado de las habitaciones se utilizan claves:

L




Tabla 9. Claves que representan el estado de las habitaciones

ESTADC

VL WVacia limpia

(1] Ocupada

V8 Vacia sucia

FO Fuera de orden o bloqueada

Cada cierlo Liempo {que se establece por cada instalacion), el ama de llaves realizard la sctualizacion
de esta informacién 2 1a recepcidn. El resuliado de esta accion es conocide como “reporie progresive”
de ama de llaves y por lo general, se realiza cuando se cuenta con un nimero determinado de
habitaciones que va han sido objeto de limpieza.

Ademss del reporte de ama de llaves & recepeitn, esta elabora el “reporte de desperfectos tecmicus o
averiag” dirigido al departamento de mantenimiento o servicios téenicos; informacion que se origing
a partir del trabajo realizado por las comareras en las habitaciones. La solucidn a los problemas
encontrados debe ser objeto de control permanente por parte del ama de llaves y las supervisoras.

De quedar alguna solucion pendiente, se debe reportar a recepeidn v contintia siendo objeto de confrol
hasta su solecion.

Como puede observarse, en este proceso general, participan el ama de llaves y la subgobernanta, las
supervisoras, camareras, el jefe de lavanderia, recepcidn y servicios técnicos siendo el “propistario™
del proceso, el ama de [aves,

A continiacion, un esquema resumido de todo este trabajo

L1}
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Fignra 16. Organizacion y coordinaciin del trabajo en regiduria de pisos
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Los establecimientos que cuentan con salones para convenciones o eventos, la planificacion del
acondicionamiento de las mismos se incorpora a este proceso de organizacion y coordinacidn del
trabajo.

Un aspecto importante relacionade con la seguridad es el control de las llaves. Es por ello, que una de

las tareas a llevar a cabo por ¢l ama de llaves es el establecimiento de normas para la custodia de éstas
dentro del drea.

Las operaciones descrites en la organizacién inicial del dia en el drea constituyen operaciones al inicio
de la jornada v forman parte de la operatoria general de la misma. Se manifiesta en tres momentos:

Orperaciones al inieie de la jornada laboral,
Uperaciones durante la jornada laboral.

Operaciones al final de la jornada.

Loz opetaciones gue se realizon durante [n jornada laboral estdn referidas al cumplimiento de las
érdenes de trabajo de las supervisoras y camareras, la ejecucién del programa general de limpieza
(normal, extraordinaria o profunda y de repasa), el control de las camas adicionales v las cunas, las
operaciones de logistica (pedidos a almacén y reposiciones), el procedimiento de los objetos
olvidados, la tramitacion de los desperfectos en habitaciones o dreas comunes ¥ la supervisiin o
inspeccidn de habitacioncs,

11
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Demro de las operaciones de final de la jornada se encuentran el control de los cambios de habitacion,
la preparacion del trabajo del siguiente dia, la prevision de las necesidades de materiales, la
elahoracion final del parte de discrepancias v la revision final del libro de incidencias, al mismo tiempo
que la actualizaciin de la informacién que debe entrar al sisiema (estado de las habitaciones, trabajos
pendientes, etc.).

Durante la noche, lafs) camarera(s) de guardia, entre sus tareas, claboran el “reporte de incidencias”,
donde deben aparecer reflejadas los problemas operativos gue hayan sucedido durante la noche.

La limpieza de habitadones. Tipos de Empiess

Dentro de las operacionas que se levan a cabo durante el dia, por las camareras de pisos, cstd la
limpieza y acondicionamiento de las habitaciones siendo esta operscién el proceso clave del
departamento. Este proceso es controlado por la supervisora de pisos y el ama de llaves, pero
respandiendo esta Gltima por la correcta funcionalidad de este.

La hmpieza de habitaciones presenta ditercmies maneras, alendiendo al estado en que se encusnire la
misma. Es decir, no es la misma maneru de limpiar ona habitacién vacla sucia que una habitacidn
vacha limpia. De la misma forma ocurre con las habitaciones que se encuentran ocupadas. En cada
una de estas habitaciones, la limpicza se realiza de forma diferente, La limpieza en las habitaciones
vacias limpias tiena como fin la conservacion con el objetivo de evitar los malos olores y la
acumulacion ¢e polvo que se crea al estar cerradza por un perisdo relativamente amplzo, 25t oMo,
cumplir con las normas de higiene que estan cstablecidas por los

driganos especializados, Estas habitaciones se repasan disriamente.

En este caso, puede decirse que la limpieza es algo més ligera y las acciones imprescindibles estin
orientadas a airear la habitacion, abrir los grifos del bafio y encender el aire acondicionado pera evilar
la creacian de legionels, microbio muy dafiing a la salud de los seres humanes, dar un

repaso a todas las dreas de la habitscion y, por Gltimo, revisar el estado de los hombillos y el
funcionamiento de los equipos instalados en la misma.

Mo ecurre igual en las habitaciones de salide o vocias sucios. En estas, la limpieza se clasifica de
extraordinaria pues la habitacion debe quedar al terminar la limpiezn, como si no se hubiern usado.
Recordemos que uno de los fallos del servicio del cual los clientes se quejan con bastante frecuencia
&5 el encontrarse la habitacién conun nivel de higienizacion deficiente. Ello implica, entonces, realizar
una limpieza profunda a todas las dreas de [a habitacién incluyendo cortinas, colchones, lamparas de
techo y especialmente al hafho.

Las habftaciones meupadas requieren una limpieza conocida como programada, cuyo objelive es
mantener €] estado higiénico de la habitacidn en un estado normal,

Uno de los aspectos a tener en cuenta, al iniciar el rabajo en una habitacion de salida, es aplicar el
procedimiento sobre los objetos olvida- dos por el clienie, en caso de que esto ocurra. Lste
procedimiento se establece por la diveccion del establecimiento y el ama de llaves de cada uno de los
astablecimientos. Sin embargo, como regla general, se establece que la camarers antes de iniciar su
trabajo debe revisar visualmente toda la habitacidn para comprobar que el chiente no ha dejado nada
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en 1a misma. De encontrarse algiin objeto, dinero, prendas, etc., debe dar parte al ama de llaves, la que
hart la correspondiente anotacion en el “libro de objetos olvidados™ adicionando ademds otros datos
como la fecha. el ndmero de habitacion, el nombre de la persona que lo enconird v el del cliente de [a
habitacitn en cuestion, una descripeion del objeto encontrada, etc. y lo entregard a recepeion, donde
también se refleja el nombre de la persona que lo recibe. Si el objeto en cuestion es devuelto, se anotara
ademis en el registro, el nombre, identificacion y firma de la persona que lo recoge, asi como la fecha
en que es devuelto. De no lograrse |a devolucién inmediara del objeto, este se guarda eon los datos de
identi icacidn necesarins en un laeal destinado A alla por esnacio de un afio o &l tiempo que se decida
(el tiempo se catahlece por el propio establecimiente), ¥ si en ese periodo no se devuelto la prictica
mes comin es emplearlos para la estimulacion de los trabajadores de la instalacion.

El local para abjetos olvidados debe organizarse por estibas bien conservadas que identifican la fecha
en que se encontrd el objeto a los fines de hacer ficil su acceso si va a ser devuelto. El scceso al mismo
es imutado solo a la ama de llaves o la subgobernanta, por lo que es un local que siempre permanece
cerrado. Bl chequeo y actualizacion de los objetos olvidades se realiza mensualmente por el ama de
lkaves elaborando el correspondiente reporte a recepeion y copias al ejecutivo de calidad del
establecimiento.

2i el shistn olvidade nor el cliente es un objeto de valor, ¢! misme es prerdedo en e cajn fuedle
normalmente en el departamento de seguridad, pero pudiera ser tambien en la recepcidn. lgualmente
pasa cuando el objeto es encontrado en un drea comin del establecimisnto, 5i el objeto olvidado se
enCUENira en un dres especifica (restaurante, gimnasio, etc.), este ¢s guardado por el jefe del drea en
cuestion hasta el final de la jemada. 8i no se ha recogido por el cliente durante ese tiempo, se entrega
al departments de sepuridad, donde se custodiacs hasta su devolucidn o 2! vencimients dal tiempo
establecido para su custodia, a partir del cual, se Je hard entrega a la ama de llaves.

Volviendo al proceso de limpiera, cuando la habitacion es declarada vacia limpia, se pasa esta
infarmacion al informe progresive del ama de llaves siguiendo el proceder ya establecido.

Los niveles de prioridad en la limpleza se establecen atendiendo al estade ocupacional del
establecimiento. Sin embargo, cada establecimiento o grupo hotelero puede definir estas prioridades
Por gjemplo:

Ejemplo I:
= Okcupadas por clientes enizrmos,
+  Solicitud expresa del cliente de este servicio en horas tempranas.
- Repaso de habitacicnes vacias limpias,
= Habitaciones peupadas o reservadas para clientes VIP,
«  Ocupadas con el colgante de puerta que indique “Haga la habitaciin”,

«  Alternar ocupadas y vacias sucias.
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2 Grupo hotelere Cubanaedn. Direceién de Explotacion. Cube. 2003.

Ejemplo 2:

Ucupadas por chientes enfermaos.

Ocupadas con solicitud de servicio temprano.

Ocupadas por clientes VIP.

Alernando las siguicntes en el mismao orden de priovidod:
Vacias limpias.

Ocupadas con cartel de “haga la habitacién”.

Otras ocupadas.

VoS sucias,

Antes de iniciar la limpieza de las habitaciones, la camarera debe acometer cuatro acciones previas:

Yolicitar los recursos o materiales necesarios para la realizacion de su trabajo. Ello por
supuesto lo hace a partir de que recibe la asignacion o la orden de trabajo.

Preparar el office o pantry para el turno de trabajo.
Preparar el carro de limpieza.

Limpiar los pasillos y escaleras habilacionales.

En todas las instalaciones debe exisdr en cade piso un office o pantry. Este es el lugar donde ¢l
personal del dren puede descansar en sus ratos libees, pero por sobre todo s el Jugar donde guardan
sus carros de hmpieza, medios v utensilios de trabajo; ademas, de mantener los slocks de lenceria para
los pisos y la dotacion de las habilaciones. El paniry debe contar con;

Fslantes para la lenceria.

Estantes para titiles, amenities y productos de limpieza,
Fregaderos.

Veredero con llave (para coger agoa limpia ¥ botar la sucia).
Cesto para basura.

Claset o local separade pars ropa sucis.

Espejo.

Burd o escritorio y teléfonoe.
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Esie espacio debe ser objeto de revision y organizacion diaria por parte de la supervisora del piso ¥ ¢l
ama de llaves, asl como también debe ser higienizado.

Ademas de su organizacion y limpieza, el pantry debe prepararse para los lines de facilitar ka blisqueda
de los insumos v materiales de una manera mis rapida.

La preperacin de este espacio debe tomar en consideracion lo siguiente:

«  Ordenar la ropa en los cstantes por tipo de piezas (sibanas, toallas, ele.), pero siguiendo
un criterio, que pudiera ser por glemplo, por tamaio, colores.

- Establecer espacios separados para guardar la ropa limpia y la sucia,

«  Preservar la sepuridad del lugar manteniéndolo cerrado con llave y apagado, sicmpre
que no se encuentre personal en el mismo.

Una vez realizada la preparacion del pantry, la camarera debe pre- parar el carro de hmpieza o Carro
de la camarera. Este constituye su medio fundmmental de trabajo va que les facilita mucho el trabajo
al trasladar todos los materiales v productos necesarios pare poder realizar su trabajo, de ima vee.

La organizacion del carro es fundamental para la efectividad y comodidad de los movimientos que
debe realizar la cemarers en Iz limpieza, La manera de acondicienarle u organizers puede gufrie
cambios en dependencia de su tamafio, disefio o tipo. No obstante, existe una determinada

organizacién de este que de manera general siguen casi todos los establecimientos. Dicha organizaciin
consiste prinvipalments e

«  Colocar los utensilios de limpieza (escobas, wapeadores, sacudidores, deshollinadores,
mapas) en la seccion que corresponde en el carro, para que queden de pie,

- Enganchar la bolsa plistica para la basura en el compartimento indicado del carro.

« Como parte del carro aparece una bolsa generalmente de loria o de material sintético,
cuyo objetivo es l de depositar Ia ropa sucia, Se deberd colocar una cantidad suficiente
de insumos para evitar visjes innecesarios, de modo de hacer las reposiciones que
correspondan en las habitaciones. Los insumos son: para el bafio: toallas, sallos de bafio,
dotacion de aseo personal, amenities, cintas sanitarias, papel sanitario y bolsas plasticas
para poner en los cestos de basura. Para el area de dormir: lenceria, frazadas,
sobrecamas, cubre colchones, saltos de cama, papeleria, colgantes de puerta, bolsas para
basura, v bolsa de lavanderia.

- El cubo para limpiar y los productos de limpieza deben colocar- se en el entrepaiio
inferior del carro para evitar dafiar 12 lenceria ai ocurriers algiin derrame de agua.

«  Para evitar ruidos desagrudables v molestias a los clientes, las ruedas del carro deben
ser engrasadas sistemdticamente.
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Con el objedivo de aligerar ¢l peso del carro de limpieza, se acostumbrs a deposilar en envases
plisticos mas pequefios los productos liquidos que vienen en recipientes comerciales mas grandes.
Esto facilita su empleo. la manipulacién v el uso racional de los mismos. Es importante ademas tener
estos envases bicn identificados a los fines de evitar confusiones y lo que es peor, situaciones
peligrosas para la salud de los clientes, las propias camareras y cualquier personal que esté cerca de
estos productos reenvasados.

La camarern también debe disponer de un medelo parz anctar las incidencias v/o datos gue se van
produciendo en las dreas o habitaciones que se estin Himpiando, como, por ejlemplo, cusndo se
encuentra €l cartel de “no moleste™ en la puerta de la habitacion. En este caso, antes de finalizar su
turno de trabsjo debe confinmar quee el cliente atn no desea que hagan la habitacion.

Tanto la limpieza, el adecuado orden de los utensilios y productos dentro del carro, como la presencia
personal de las camareras conatituyen slementos vitales para la imagen del hotel. Es por ello, que el
uniforme de las camareras debe estar completo y en correcto estado de higienizacion.

Por Gltime, se debe acometer la limpieza de los posillos y escaleras habitacionales, Esta limpieza
consiste en Tecoger =i exislen, la vajilla depositada por los clientes cuando terminan de consumir en
la habitacién alimentos (esta se ubica en ¢l pantry para higienizarla y enviarla al departamento

de room service), limpiar los cemiceros ubicados en los pasilles, las manchas o suciedades que
aparezcan en las alfombras, pisos o parcdes y finalmente, limpiar los pasillos, esealeras o cualguier
otro acceso a las habitaciones.

Debe aclararse que, aungue estas acciones se consideran como pre- vias a la limpieza de habimciones,
existen establecimientos que las programan de forma paralela a la limpieza de las habilaciones, segun
dsta se vaya realizendo por espacios fisicos.

Tipms de limpeza
Se hacia referencia con anterioridad a los tipos de limpicza que debian realizarse de acuerdo al estado
que presentan las habitaciones (Tabla 10).

Tabla 10. Tipos de limpieza segin el estado de las habitaciones

ESTAD TIPC D AN B LA

() Mommal

VL Repaso
V8 ade Profunda o
BALIDA extracrdinaria

FO Repaso

En este punto, se entrard a detallar la forma en que cada una de estas habitaciones deben ser
higienizadas,
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Habitaczones ocupadas
A estas habitaciones se les ejecuta 12 fimpieza programadsa. La limpiess debe realizarse, siempre que
sea posible, cuando el elienie no ss encuentre en la habitacion para no afectar su privacidad.

Existen algunas normas flexibles para su realizacion, pero una constante dentro de ella es la limpieza
rigurosa del bafic. En sentldo general, en casi todos los estublecimientos, se sigue una secuencia logica
de operaciones en este tipo de limpieza; se busca racionalizar los movimientos y despluzamientos de
la camarera disminuyendo asi, ¢l gasto de energias durante la ejecucion del trabajo.

Halrilachon

= Airear y recoger la habitacién (guardando cuidado de no mover las perienencias del
cliente del lugar donde éste las ha dejado, en especial las joyas).

«  Limpiar y quitar el polvo.

» Hacer las camas.
« Poner las dotaciones o “amenities”.

= Comprobar el funcionamiento de los equipos y bombillos de las limparas.

Bafio
«  Cheguear la temperatura del agua caliente.

» Limpiar el lavamanos v sacar brillo a los espejos v herrajes.

= Limpiar y desinfectar la bafiera v sacar brillo a los herrajes.

+  Revisar ¢l estado de la cortina de bafio, secandola en caso de estar mojada.
= Limpiary brillar la taza sanitaria, €l bidet, el inodore,

- Limpiar jaboneras v el porta papel sanitario.

»  Limpiar las paredes azulejadas con un pafic humedo.

» Limpiar los cestos de basura, forrandolos.

«  Aijrear la lenceria de bafic. Si procede, se realiza el cambio de la mizma.

+ Limpiar ¢l piso del bafio.
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Habalaciones vacas Hmphas

Lina habitacién vacia limpia debe estar lista para ser ocupada en cualquier momento, Sin embargo, el
hecha de que se encuentre limpia no significa que esté en condiciones Gptimas para ser ocupada por
un cliznte.

Estas habitaclones requleren también de una atencitn diarda para evitar la acumulacidn de polvo,
olores desagradables, creacion de bacterias dafinas a la salud, etc. Es por ello que también se
comtemplan dentro de las obligaciones diarias de las camareras. Las habitaciones vicias limpias no
requieren de una limpieza pro- funda ni de la limpicza que se realiza a las habitaciones ocupadas, pero
sl pecesitan un repaso de la limpieza para mantenerlus en lu forma adecuada para ser ocupada, Bste
repaso no precisa de mucho tiempo, solo del necesario para comprobar el funcionamicnte de los
equipos v las luces, reportar las averias que se encuentren, climinar el polvo de los equipos, mobiliario
y otros ohjelos de la habitacion, descargar varias veces la taza senitaria, abrir durante 5 minutos, al
menos, los grifos del agua pare que ésta fluya y asi evitar la presencia de la legionella, revisar la
temperatura del agua caliente, pasar un pafio himedo por el lavamanos, comprobar la seguridad de la
hebitacién cn términos de acceso y por Gltime, aplicar aromatizante tanto al dormitorio como al bafio,

i durante la revision se considera necesario, se procede a limpiar los balcones y ferraza de [a
habitacién asi como a pasar una frazada himeda por el piso de toda la habitacion incluyendo el bafio.

Si la habitacidn ha estado desocupada por espacio de una semana, se programa una limpicza profunda
o extraordinaria, tal como ccurre con las habitaciones vacias sucias o de salida.

Habitaciones vacias sucias
Estas habitaciones requicren de una limpieza profunda o extraordinaria, come también se le denomina,
para ponerlas en condiciones de ser ocupadas nuevamente. En una limpieza profunda se reconoce, de
manera generalizeda, las siguientes ACCiones:
Hahitackin

«  Airear la habitacion buscando la ventilacién ¢ iluminacién natural abriendo cortinas,

balcones ¥ ventanas.
«  Apagar los equipos que ain se encuentren funcionando.

»  {omprobar el estado de tuncionamiento de los equipos y desconectarios antes de umnciar
la impieza.

= Revisar el estado de puertas y ventanas y posteriormente limpiarlas,

« Limpiar limparas de techo, de pared ¥ plafomes, apliques, etc. (es convenients contar
con la ayuda de personal de manlenimiento).
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Retirar las toallas, las felpas y los accesorios (amenilies, jabones, ete.).

-

9

De encontrarse, retirar el insumo del servicio de habitaciones, colocéndolos en el carro
de limpieza para llevarlos al pantry ¥ avisar seguidamente al departamento de servicio
de hahitaciones o room service, para su retirada definitiva.

Limpiar con agua ¥ detergente, ceniceros, cestos de basura, vaciando su contenido en la
bolsa plistica que para ello tiene el carro de limpieza. Los cestos deben siempre forrarse
con una bolsa plistica a fin de protegerlos.

Lavar vasos, termos v bandejas.

Retirar de Ia habitacion las botellas vacias, periddicos, revistas, envases y otros desechos
y ubicarlos en el carro de hmpieza,

Retirar toda 1a lenceria (sdbanas, fundas, saltos de cama, elc.). Revisar el sstado de los
aubre-colchones, sobrecamas v frazadas, De encontrarse manchados o rotos, deberdn
retirarse v poner otros. Las cortinas, cojines, efc,, si se encuentran deterioradas o sucias

deben reponerse.
Limpiar el techo y las paredes de la habitacion.

Pasar un pafio himedo por los muebles, crisiabes, rodapids, marces de ventanas y demds
ohjetos, incluyendo la parte exterior de los equipos de aire acondicionado.

Durante la limpieza del mobiliario (comoda, mesas de noche, escritorio, butacones,
ete.), se debe reviser las gavetas y muebles en general, por si se encuentra algin objeto
olvidado, De ser asi. s¢ procede segin lo explicado anterdormente. Ademds, se colocard
donde corresponda, la pepeleria del hotel (hojas en blanco, sobres de carta, brochurcs,
carpeta de informacion, ete.) segiin las normas del establecimiento,

Se limpia y ordena ¢l closet, revisando al miamo tiempo, el completamiente de su
dotacién (percheros, bolsa de lavanderia, almohadas, etc.). Se deberan limpiar los
espejos, @anto del closet como los de la habitacion.

Se limpia y revisa el minibar (de existir en la habitecion). Para su limpieza debera
desconpelarse y fregarse todos sus aditamentos. La revisién implica la reposicidn de lo
consumido por el cliente, haciendo las anotaciones pertinentes para realizar los cargos
comespondientes en la factura.

La coma deberi hacerse con sumo cuidado, revisande si procede virar el colchon (algunos
establecimientos elaboran un plan para la vira de colchomes).

Los saltos de e se revisan. Si estin sucios, se limpian o en su defecto, se reponen.

Barrer (o aspirar, én caso de que haya alfombra), todo el piso de la habitacion, teniendo presente
no dejar residoos en los rincones, debajo de los muebles o detrds de las cortinas,

Aplicer aromatizante a todas las arcas de la habitacién en una proporcian que no moleste al olfato,
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. Revisar el foncionsmiento de todas las piezas (secadoras, ete.) y grifos de agua.

»  Cheguesr ln tiemperalura del agua caliente.

«  lregar la alfombra antiresbalante.,

« Bamer y limpiar al piso.

«  Lavar y secar la cortina de bafio. De encontrarse manchada o rota, esta debe sustituirse,

- Descorgar la tozn sanitoario varios veces y limpier con uno escobilla ¥ el producto adecundo el
interior de la misma y el bidet; limpiar la parte exterior de ambos con un pafio himmedo con
detergente. Desinfectar ambas piezas sanitarias con el producto indicado.

« Limpiar los espejos v cristales con ¢l producte quimico destinado para ello o de lo
contrario, con un pafio himedo. Para secarlos se utiliza un pafio seco hasta que queden
bien lustrados,

«  Limpiar la puerta y la cerradura.

= Al colocar nuevamente las toallas, éstas deben ser manipuladas lo menos posible, solo
lo necesario. El hacer figuras o adornes encima de la cama va en conira de las
indicacionss establecidas en |es normas higiénico-sanitanas, aun cuando ello e agrade
al cliente,

= Terminads la limpieza, debe colocarse la cinta sanitaria sobre la tapa de la taza sanitana.

» Limpiar con agua, detergente ¥ un pafio ¢l lavamanos, interna y exteriormente —asi como— los
grifos que deben ser, ademas, pulidos. Desintectar el lavamanos con el producto indicado,

- Limpiar las paredes azulejadas v enjuagarlas bien. En esso de guedsr algune mancha o
incrustacion, aplicar el producto indicado para su eliminscidn.

- Limpiar la baftadera y el interior de la regadera de la ducha para evitar que estas se cbstnuyan.
Cada parte debe ser pulida con un pafio limpio y seco, asl como, todos los herrajes.

Tesraras O balones
«  Quitar el polvo de techos ¥ paredes.
= Limpiar la jardiners (de existir).
« Limpiar tragantes y desagiies.

= Limparcon un pafio himedo puertas, ventanas, barandas y todos los elementos de metal
y madera que existan, quitindoles las manchas cuande estén presentes. Limpiar el
mohiliario igualmente, con un paiio himedo.

= Barrer y limpiar ¢l piso.

La terminacion de una limpieza profunda lleva algunos aspectos que le dan un sello de calided que
impacta en el cliente de forma muy positiva. La atencién ¥ el reporte inmediato al departamento de
Servicios Técnicos para su solucién de muebles u otros objetos dafiados, como cristales, argollas de
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cortinas rotas o faltantes pone de manifiesto una “cultura del detalle” que identifica al buen profesional
del servicio.

La colocacion de las toallas mostrendo el anagrama del hotel, estirar bien la cortina de bafio y plegaria
ligeramente con la parte inferior dentro de la bafiadera, colocar el papel sanitario hacia fuera con ¢l
“doblez de cortesia” (extremo doblado hacia adentro), son también pequefios detalles que provocan
antisfaccion al cliente que entre por primera vez a la habitacidn y le demuestran que estan lratando
con profesionales del servicio, dindoles seguridad

liabitaciones tuera de orden o bloqueadas

La limpieza de las habitaciones que se encuentran en este estado es similar al de una habitacion vacia
limpia, 5i ¢ una habitacion blogueads, pero ocupable.

En aquellas que no lo son, el procedimiente de limpieza comicnza por airear [n habitacion, abriendo
puertas ¥ ventanas, buscando la mayor ventilacion de esla para con postenoridad eliminar el polvo
que 3¢ haya acumulado.

Fs imporante destacar que cuando una habitacién bloguenda deje de serlo, es decir, se convierta en
una habitacién ocupable, su acondiciona- miento requiere una limpieza profunda ({desincrustor,
desinfectar, fregar, ete.) lo que significa darle un tratamiento de vacia sucia.

Suites

La limpieza de este tipo de habitaciones sea vacia sucia o vacia limpia no difiere en mucho de lo
explicado hasta ol momento. Sin embargo, se adicionan otras dreas estructurales que no e
presentes en las habitaciones convencionales ya conocidas.

Por lo general, las suites ademds de contar con pequefias salas tienen en gu interior un pantry ¥ una
eoeing.

La limpieza de estos espacios presentn determinadas emracteristicas. En primer Jugar, se realize
inmediatamente después de haber realizado la limpieza de los balcones y terrazas y para garantizar un
buen resultado, debe seguirse el orden que se muestra en la figura 17.
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Figura 1. Limpieza del pantry ¥ la cocina de las habitaciones Suites

Fuente: Méndez y Arencibia (2004),

Los medias de Empieza

Los medios de limpieza son los equipos (aspiradora, lavadora de alfombra y cepillo brillador),
materiales y productos que se wtilizan para la limpieen e higienizacion de las dreas del establecimiento
v se emplean en correspondencia con las necesidades de cada tipo de instalacidn.

Fxiste una gran cantidad de medios de limpieza y son muy variados dentro de una misma gama. Los
mismos son comercializados en forma de crema, polvo, liguido, gelatina y pasta, y sus envises abarcan
desde frascos de cristal, plistico, lalas ¢ espray, todos de diferentes formas y tamafios.

Fn ¢l empleo de los productos de limpieza debe tenerse muy en cuenta la correcta aplicacion de estos,
de acuerdo con las especificaciones v recomendaciones del fabricante.

Como quiers gue el area de pisos guarda una estrecha relaciom con aspectos de la conservacion y el
cuidado del medio ambicnte, Ia tendencia en el uso de estos medios dentro de las instalaciones es a
seguir determinadas normas onentadas a;

«  La reduccin del consumo de productos de limpieza. Scgin los materiales, la tendencia es
a utilizar 2 lo sumo de 2 a 4 productos para todas las dreas.

«  Ladosificacion apropiada atendiendo a cuatro aspectos: |as especificaciones del fabricante,
la seguridad, la tolerancia de la piel y ¢l poder de limpieza que presentan los mismos.

«  La edecuaeitn de los productos de impieza a los materiales y al grado hidrotimeétrico.
= Productos fabricados con mury pocos conlamisantes,
= Productos cuyo sistema de envasado no sea contaminante.

= Sustitucion o compra de equipos de limpieza no contaminantes.
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- Capacitacién del personal en ¢l uso vy las caracteristicas yue presentan los productos de
limpieza y equipos a utilizar.

La supervision de la impieza de habitaciones. Las listas de chequeo
Una vez terminado el servicio de limpieza de la habitacién, ello debe ser comunicado a la supervisora
del piso con dos ebjetivos:

»  Actualizar el estado de la habitacian con vistas al reporte progresivo a rendir por el ama de
llaves.

«  Pasor por el procese de supervision o control de la limpieza con vista a su aval como
habitacion lista para ser ocupadsa nuevamente.

El proceso de supervision de limpieza de las habitaciones debe garantizar el estado optimo de las
habiisciones (come de los pasiflos, esca- leias y acccsos labitscionules), para ser ocupada
nuevamente, Significa, por tanto, un aval de la limpieza y acondicionamiento de la habitacidn y su
SN,

Esta es una de las tareas fundamentales del drea y en consecuencia es considerada uno de los procesos
clave de esta.

|a utihidad de la supervision de la limpieza de habitaciones, parte de registrar de manera penodica Los
resultados de la misma, de manera que permitan una mejora en el desempeiio de lag camareras y los
resultados del rabajo evaluado como ya se conoce a través de los ojos del cliente. Es de hecho, una
capacitacion constante del personal, al misme tiempo que una especie de control de calidad que ayuda
a mejorar el trabajo cn todos sus aspectos.

Fata tares s realiza de manera constante durante toda la jormada [aboral, programéandose dentro del
plan de trabajo del dia. En dicha programacion se debe parantizar que la mayor cantidad de
hahitaciones pasen por este proceso. Sin embargo, se establecen, por regla general, algunas
priovidades como se muestran en la tabla 11.

Las habitaciones blogueadas que pueden llegar a ser ocupables, requieren de una revisidn previa que
avale ese cumbio de estado. Ello significa que los problemas que presentaba han sido solucionadoes
adecuadamente.

Tabla 11.

Pricridades en la supervisiin en |z limpieza de hahitaciones
PRICIZID AT SUPERYISTONN

1 Habitaciones que lienen entradas en el dia

2 Habitaciones vacias limpias

1 Habitaciones ocupadas

4 Habitaciones bloqueadas que pueden llegar a
ser ocupables
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Aunque todavia existen establecimientos donde esta activided se realiza de manera mecdnica ¥ sin
lhevar los registros y documentacion necesanos, €5 siempre mas saludable, para los objetivos que se
persiguen con la misma, elaborar “listas de chequen™ que toman en consideracion los aspectos criticos
de la limpieza.

Las listas de chequeno son muy atiles a los efectos de no olvidar ninglin elemento critico o importante
en el acondicionamiento de la habitacién vy como una forma de lograr una estandarizacion del trabajo

a realizar por varias personas al misme tempo,

En la practica, puede encontrarse una gran diversidad de listas de chequeo; sin embargo, no es 0cioso
mencionar los aspectos fundameniales que a nuestro criterio deben estar presentes n una buena lista
de chequeo. En este sentido, esta lista de la limpieza de habitaciones debe contemplar, al menos, cineo
aspeclos esenciales: La deseripeidn 1o més precisa posible de los elementos a revisar, Licbe cuidarse
no realizar descripciones que, en su formulacién, contengan mas de un clemento, pues en el mamento
de 12 evaluacion, esta no es capaz de precisar cudles de estos elementos tienen una u otra evaluacion,

Ejemplo:

Estado v limpieza de la alfombra

- lgualmente, los elementos no deben estar descritos de manera que no quede claramenie
establecido qué, de dicho elemento, se desea cvaluar o revisar, a fin de reducir lo mas
posible el nivel de subjetividad que de por si, presenta el instrumento. Epemplo:

[NESCRIMC TN

Entrada Habitacidi

Puerta

Centinela/Pizarra Eléctrica

i

ik




a3

 Lus elementos por deseribir deben responder o los estindares de la marca o del
establecimients que resulton criticos como caracteristicas de la mismas, es decir, que los
identifica asi como, a los esténdares de calidad establecidos en el establecimiente. En otras
palabras, no es hacer un listado de cosas a revisar de manera improvisada.

« La escala o rango de evaluaciones a otorgar a cada elemento no debe contemplar la
categoria de “regular” (R). Existe o no existe calidad, esta puede ser significativa o superior
o estar dentro de los niveles programados, No existe una calidad regular.

+ Kl instrumento debe disponer de un espacio para Ias observaciones o comentarios, donde
se expresen los aspectos que deben ser objeto de rectificacion y una segunda revisién, Fl
disefio de listas de chegueo toma también en consideracion la intencidn que se persiga con
I supervisicon, Es por ello, que en ocasiones se encuentran listas de chequeo mas simples
en su estructura o disefio, donde solo se evalia el estado del elemento observado y sc
comenta sobre aquellos gue precisan ser revisados nuevamente por presentar deficiencias
(Tabila 12).

Tabla 12. Ejemplo 1 de Lista de chequeo

DESCRITOCIONN E ALUACHYN OBSERYVACIONES

abitacion

|Puerra:

Limpia

El'l buen estado

FAucn funcionamiento de o
cermadura

[dentificacion de la habitacion
limpia

En otras ocasiones puede encontrarse listas de chequeo més completas, donde la evaluacidn estd
orientada & mostrar ¢l nivel de cumplimiento de la norma respecio al elemento evaluado, Bn este cazo,
se realiza una comparacion de la evaluacion obtenida con la que segin el estindar debis oblener (Tabia

13).
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Tabla 13. Ejemplo 2 de Lista de chequeo

DESCRIPCION PUNTUACIHON PUNTLACION OBRSERVACIONES
REFERENCEAL GHELENELA

Pasillo de entrads

exterior

Iluminacion

Estado de  lal
_a]ﬁ:lml:ra

impieza de g
Ifombra

TOTAL KKK B

La puntuacion referencial total, generalmente asuime un valor de 100 puntos, lo que significa ponderar
el valor de cada uno de los elementos que

se eveltan, Lueen, los valores totales que pueden obtenerse en la evaluacion serd igualmente 100, o
reenor gue esta cifra.

Ahora bien, ;Cémo saber el significado de dicho valor obtenido?
[Lime saber s la lmpreza ha cumplido con los requerimientos establecidos y a qué nivel?

Esta variantc presents un cierto nivel de complajidad que madica en el establecimiento de rangos de
aprobacién y categoria de la limpieza realizada. El establecimiento de estos rangos puede variar de un
establecimiento a otra, sin embargo, el procedimiento para establecerlos es bastante similar.

Los rangos definen la categoria de evaluacion. Por gjemple, utilizando las mismas categorias de
evaluncidn que en el ejemplo anterior (B, B, M) ¥ considerando que el valor miximo de puntuaciin
referencial es 100, pudieran utilizarse rangos de evaluaciin como los muestra la siguiente labla 14.

Tahbla 14. Ejemplo 1: Rangos de evaluaciin de la limpieza de habitaciones

RANGOS EVALUACION CATEGORIA
i 100-50) Aprobada
{T%H"i'-ﬁ‘l'} i Aprobada  con  mecesidad
isar nuevamente algunos
clementos
[ 50-70) rﬂﬂl Mo sprobada

4




47

Una opeion pudiera ser también, establecer rengos en porcientos (%0) a partir del fotal de elementos
que componen la lista. Partiendo del mismo ejem- plo antecior, la evaluacion pudiera real3izarse como
s¢ muestra en la tabla 15.

Tahla 15. Ejemplo 2: Tabla de evaluacién de la limpieza de habitaciones

RESL LTADDYS EVALUACHMN CATEGORILA

100-90% de los Mury bien Aprobada
elementns evaluados del
MB

B0-70% de los Bien Aprobeda con necesidad revisar
elementos evaluados de nuevamente algunos slementos
MB

Menos del 704 de los Mal No aprobada
elementas evaluados dey

Ottra variante de este mismo tipo de lista de chequeo consiste en partiendo del mismo precedimicnto
anterior, incorporar a la evaluacion los puntos o los elementos criticos de la limpiesa,

Lz incorporacitn de estos tiene como principal finalidad la eficiencia, en énminos de tiempo del
proveso e supervision por cuante uia evaluacibn oo satisfactoria (igual o menod al 50% de la
purituacidn referencial), del 508 de eslos elementos invalida la limpieza, suspendiéndosc la
supervisién. Lo anterior implica que debe rehacerse nuevamente la limpieza y, por tamto, la
SUpervisIon.

En este caso la cucstién estriba en definir lo mds certers posible los elementos criticos v su valor
penderado, el cual debe ser el mis alto que el resto de los elementos que componen el ftem en cuestion
[l ejemplo que se muestra ¢n la tabla 15 deja ver de manera mds clara, lo expuesto. Los ejemplos
anteriores, solo representan referencias o demostraciones de la gran diversidad de formas de disefiar
listas de chequeo en la supervision de la limpieza de habitaciones. Cada establecimienio liene lu
opcidn de decidir el disefio a realizar, tomando en consideracion los aspectos esenciales a los que se
hacia refevencia anteriormente,

Mo obstante, en nuestro criterio, en la préictica pudicra hacerse un uso combinado de ambos Gpos de
listas y opeionalmente, decidir cudndo utilizar una u otra. Por ejemplo, en una supervisidn de una
habitacion para un cliente VIP resultaria de mayor utilidad, emplear la segunda variante. Sin embargo,
en una supervisidn de hahitaciones blogueadas, pudiera emplearse la prinvera.

La Hmpieza de dreas comunes. Caracteristicas generales. [| Programa de limpieza, Supemvisién de la limpiera
Er digds COmuneas

Las dreas contunes de un establecimiente de alojemiento turistico son también denominadas “areas
nobles o dreas piblicas™ v constiluyen una de las partes fundamentales del establecimiento dada su

dimension. Forman parte de ellas, los espacios ¥ locales destinados al servicio al cliente (las mis
importantes) pero inmbidn a las actividades mtemnas del eslablecimiento.
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La limpieza de estas areas es también una responsabilidad de la regiduria de pisos en tanto el objetivo
que se persigue con ello es la higienizacién y mantenimiento sistemdtico en las mismas de modo que
exista en todo momento, un ambiente agradable ¥ sane tanto de esparcimiente como de trabaio para
clientes y (abajadores. Es, en definitiva, la imagen (positiva o negativa) que proyectn ol
establecimiento.

S hien, siempre hao interesado mds el mantenimiento e higienizaciin de las areas de scrvicio al cliente,
el reflejo de una buena gestion se pone de manifiesto en el adecuado acondicionamiento de las dreas
internas {administrativas y de servicio a los trabajadores) del establecimiento, Ll ofrecimiento de un
producto de calidad al cliente se hace creible ¥ consistente, en la medida que la atencidn satisfactoria
a las dependencias intemas del establecimiento sea una constante en la proyeceion de trabajo de esta
firen.

La limpieza de salopes de reuniones y eventos, pasillos, escaleras y vestibules, la conservacion del
maobiliario, etc. es un trabajo diario de las camareras v las supervisoras de &reas v en esta medida
forma parte de la organizacion del trabajo de st departamento. Su ejecucidn es responsabilidad de
las camareras de pisos, pero intervienen ademds los cristaleros y los “fajines” (término del hoteleria
espafiol) o limpiadores; sin embargo, su gestion responde al ama de llaves.

La limpieza de las areas comunes debe programarse, prefercnlemente, en horarios de menor
maovimienta de pablico coma por gjemplo la madrugads v mantener la misma, durante todo el dia. De
ahi que la entra- da de este personal deba ser lo més temprane posible (5:00-6:00 am}). Lo mismo debe
ocurrir, en el caso de la limpicza de las oficinas, de modoe que, cuando ocurra la entrada del personal
administrative no pase por la molestia de esperar & que limpien su oficina o que el pisc ain estd
hmede. Sin contar que en muchas ocasiones, el administrativo esti realzando un lrabajo en equipo
y In eamarera con su trabajo estd interfiriendo la dinamica grupal. Lo explicado anteriormente sugiere
que las dreas nobles o comunes pueden ser interiores o exteriores.

La realizacién de cualquier tarea de limpieza en las firens comunes tendra en cuenta, ademds de olras,
las acciomes siguientes (Fig, 18). Figura 18, Acciones a rezlizar en la limpieza de las éreas comuncs
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La preparacién del carro de limpieza implica que, prevismente, la camarera ha realizado la solicitud
de los recursos necesarios para gjecutar la lmpieza, bstos son entregados a partr de las tareas que
deberd ejecutar la camarera v las que vienen descritas, en detalle, en la orden de trabajo.

Al igual que en las hahitaciones e independientemente de las acciones antes descritas, la limpieza de
esias dreas puede ser de tres tipos: repaso, normal y general o profunda.

La realizacion de los tres tipos de limpieea implica la gjecucion de las acciones expuestas en la Fipura
18, pero segiin sea esta algunas de estas acciones adquiririn matices diferenciadores.,

El objetive principal de la limpieza de repasa es mantener en el esta- do desewlo la higiene de los
locales v espacios del establecimiento. La limpieza de repaso se realiza diariamente y cuantas veces
sen necesaria durante el dia, fundamentalmente a los pisos, costos de basurn, ceniceros y el orde-
namiento del mobiliardo, pricrizando su mayor frecuencia en aguellos espacios © areas propensas a
que s deteriors mds la limpieza. Las acciones que se ejecutan responden a las ya presentadas en la
figura antes mencionada. La limpieza normal se programa diariamente e incluye, ademss de la rutina
normal, la ventilacion del drea, [n limpieza de cristales, marcos de ventanas y [a limpicza del piso se
realiza con productos desengresantes. Tanto lo limpiesn de las dreas como la de los cristales, debe
iniciarse antes de las 8:00 am. Dada las earacteristicas y namero de los locales y cristales 1a limpieza
pudicra extenderse en tiempo ineluso fuera de la jornada si es necesario, con la debida compensacion.

La limpieza general tiene una frecuencia més larga, por lo que puede realizarse cada 15-20 dias o
mensualmente, Como su nombre lo indica, es una limpieza en todos sus detalles e involucra todos los
elementos del local o el espacio en coestion (fechos, paredes, espejos, ventanas, rodapics, lampares,
luminarias, pisos, bafios, a5i como ¢l pulido de los pisos). Ademis de las acciones relernidas en una
limpieza normal, sa incluyen otras como la limpieza o reposicion de cojines, cortinas, tapetes, efe. y
el piso se limpia mdés profundamente.

Por las caracteristicas de esta limpiezs, siemore debe realizarse en horarios de Iz madrgada, donde
practicamente no existe presencia de clientes o esta es significativamente, reducida.

En todos los casos, de existir bafios piablicos en el dren, las acciones a ejecutar en la limpieza de estos
S TESUMEN en:

= Limplesa de cestos de basura.

« Limpieza del mobiliario, equipos sanitarios (lavamanos, faza sanitaria, duchas, etc.) ¥
acoesorios existentss {secadoras de mano, adornos florales, cuadros, velas, ete,).

«  Repusicion de la dotecion existente, de ser necesario (papel higicnico, gel para el lavado
de [as manos, cle.).

+  Aromatizacion del lugar.

%i se tratara de una limpieza normal & las acciones anteriores se incorporan la limpieza de los techos,
los equipos sanitarios se desinfictan y se saca brillo a la herrajeria. Igual sucede en una limpieza
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profunda, pero el nivel de detalles es mayor y se especifica en los procedimientos que al efecto, elabora
el propio establecimiento,

Si durante la limpiera, sea del tipo que fuere, sc detecta alguna averia o desperfecto, esta dobe
comunicarse inmediatemente a la supervisorn a los fines de solucionar la siuacion lo mas ripido
posible.

La limpieza de ascensores presenta también sus particularidades.
Las principales acciones que se ejeculan en esta mpieza son:
» Tlbicar el ascensor en un piso para realizar la limpieza.
» Limpiera de techos, paredes, puertas, pizarma de mando y luces.
»  Pulimentar los partes metdlicas.
» Liberar el ascensor una vez terminada la limpicza,

|.a planificacion ¥ organizacion efectiva de esta actividad, comienza con la elaboracion del PrORFAIMA
de limpieza, documento donde se organizan las acciones a realizar en las diferentes areas comunes del
egtablecimiento, atendiendo a sus dimensiones v complejidadeas,

Este es la base para el desarrollo en este dmbito de las funciones del drea de pisos.
Un buen programa de limpieza, debe considerar los siguientes aspoctos:

& QUE limpiar CON QUE mpinr
CUANDO lenpiar COMO HACER la limpicza
FRECUENCIA QULEN hmpia

Para la planificacién y el ordenamiente de las dreas, sc tienc cn cuenta:

= El tiempo promedio necesario para ejecutar la tarea.
= Ll equipamiento ¥ productos adecuados para cada tipo de trabajo.
= Los metros cuadrados a limpiar (ndmero de oficinas, escaleras, salones, efc. ).
=  Tipo de pisos.
» Existencin de escalaras ¥ desniveles. Disponibilidad de medioa y personal.
= Cantidad y tipo de mobiliaric.
«  Cantidad y tipo de objetos decorativos,

« Cantidad de macetas, plantas ornamentales ¥ jardineras.
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= Ruta a seguir para efecuar la limpicza en varios lugares.

= Distancias de los lugares de depdsito de basurs y ahastecimiento de agua.
*  Horanos éplimos seguan [as operacionss ¥ nivel de ocupacion.

= Cantidad de repasos al dia.

Ademds de los aspectos anteriores es recomendable también, realizar el analisis de owos como las
caracteristicas del hotel (edificio viejo o nueve, horizontal-vertical, némero de salones, lobbys, mifico
interno, etc,); las caracteristicas de las olicinas, asi come, las caracteristicas del equipamiento y los
productos.

El tema del equipamiento Heva un tratamiento particular en lanto éste, condiciona en alguna medida
el tipo de limpieza que puede realizarse. En general, el equipamiento para la limpieza (aspiradora,
carros de limpicza, pulidoras, ete.) representa la existencia de magninarias poatentes, resistentes ¥ aptas
para un uso constante, maniobrable y ligero; requiere fundamentalmente de un buen servicio de
manienimiento ¥ reparacion.

Lo mismo sucede con el andlisis de los pizos. Estos también condicionan el modo de limpieza a
realizar. Segiin sea el tipo de piso, asi serd el modo de limpieza & emplear (Tabla 16).

En el proceso de limpieza de dreas comunes participan, tanto las camareras (destinadas a dichas dreas),
como los limpiadores v eristaleros, v aunque el control de su desempeiio responde al ama de llaves y
las supervisoras, la responsabilidad de la gestién del mismo corresponde a la primera.

Tabla 16. Tipos de pizos y su limpieza

FIFO DE P10 LIMPIEZA

Son utilizados en las instalaciones de mayor categoria, por su calidad ¥
belleza. Por su permeabilidad no se debe abusar del agua y no emplear
eras, limplandose entonces con sales especiales disucltas en agua paral

Mérmol pulirlos, enjuagindolos bien vy secandolos inmediatamente
Me encuentran entre los mas comunes, por su tacilidad de construccion,
Grant pesistencia y durabilided. Pueden limpiarse con agua y delerpenle asi
i Fomo algiin producto quite-manchas, de ser necesario.
edra  ristica limpia con agua, empleando detergente, si presentaran marnchas]
gias ieTitas.
[Debe limpiarse con la aspiradora o la escoba mecinicn, mpleundu;j
boquilla dura, sin filtro; con cierta periodicidad, En una limpieza ma
Al fombrados . .
profizwda se emplea champi especial.
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Se debe limpiar con jubon neutro o detergente disuslio en agua. Evitad
mojardo demasiado para evitar que el agua se introduzea entre ¢l piso
irme y el lindleo, ya que, se produesn afectaciones por scomulaciin de
umedad. Puede emplearse cera o pulimento antirresbalante para ayudar
su conservacion, pues le crea una capa protectora ¥ le proporcions

[Linole specto brilloso.
u limpiera es con agua, lejia o algin producto desinfectante; de existin
i f Licyueic jabi
e ranv:haa de grasa, puede aplicarse algin detergente liquido o jabon
ispelto en agua.

ontaje pero muy frigiles. Se limpia con agua y detergente e incluso con
incrustanie s [Uerd necesanio, puss POSSEN UNE GIPd [rofeciord, ey
sistencia similer al caolin de las piezas sanitarias. También pueds

uy empleados en construcciones modernas, de gran belleza y facil
Ceramica
plicirsele lejia o alpin desinfectante disuelto en agua.

impiar con una solucion de agua jabonosa, por secciones; no em- pap
frarada de pisn para evitar que peneire In homedad y se pudm; secar d
nmediato y encerar periddicamente. La cera metalizada le proporciona
brillo adecuado y no esreshalable. Se le puede ineorporar al agua algin
sinfectante y de existir manchas de grasa, aplicar detergente n
isuelto.

[Madera

Fuente: Méndez v Arencibia (2004}

Cada una de estas figuras tiene un rol bien definido dentro del proceso. Los cnistaleros realizan su
labor dinriamente, comenzando su labor bien temprano para que al iniciar el dia en el hotel, toda la
cristaleria esté en perfecto estado de higiene.

L'erminada su labor principal, efectuaran la impieza de repaso cuantas veces se considere necesario,
pero al menos dos veces al dia. Como es légico pensar, los cristales deben permanecer con una
limpieza impecable, ya que la limpiera de los mismos complementa de manera decisiva la imagen de
puleritad v la estética del establecimicnto.

Las principales caracteristicas de la limpicza en las diferentes dreas comumes se muestran en la labla
L 2

La supervision de la limpieza de estas dreas se realiza también a partir de las listas de chequeo y sobre
esta base, asume las mismas caracteristicas que la de las habitaciones.

Tabla | 7. Caracteristicas de la limpieza por dreas

CARACTERISTICAS DE LA LIMPIEZA

Lobby Se realiza diariamente ¥ antes de las 7:00 am.

Oficinas P':arim&ma y antes de las &:00 am o después del horario laboral,
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nbos dd]ji:ﬂﬁﬂ]‘l‘lﬂﬂiﬂ, cuando estén cerrados o en horario de o madropada.
mia

I!{usw'a.ntus [Jiaria, Cada vez que terminen los servicios de desayune, almuerzo y eomida.

Balones Cuando estén cerrados.

afos Cn horaric de madrugada o antes de las 7:00 am. Se repasan cada vez que sea
Thlicns necesrio, reponiéndose la dotacion oporfunamente,
Taquillas En homrio de madrugada o antes de las 7:00 am. 5e mantiene la atencidn)
durante las 24 horas.

Fuentz: Méndez v Arencibia, 2004

Pracesas claves del drea de regedisriz de pisos

Tal como se estudia en ¢l drea de recepcidn, la de regiduria de pisos basa, fundamentalmente, su
funcionamiento a partir de la gestién de un grupo de procesos. Dentro de estos, pueden identificarse
euatro procesos claves: la limpieza de habitaciones, la supervisian de la limpieza de habitaciones, la
limpieza de dreas comunes ¥ Ia supervision de la limpieza de dreas comunes.

Los mapas ¢ flujogramas de estos procesos se exponen en los anexos 8, 9,10y 11.

Fl departamento de lavanderia. Principabes funciones

Mo todos los establecimientos de alojamientos cuentan con un drea de lavanderia. la gran mayoria cn
estos dias, coniratan este servicio a empresas especializadas. No obstanta, existen Ilodavia
establecimicntos que cuentan deatro de su estructura con departamento de este tipo, En este sentido
estin obligados a prestar atencion a su operacidn y gestionario de la manera ko més eficients posible.

Conocida también como el departamento de lenceria-lavanderia, el mismo representa, en algunaos
establecimientos, una unidad de ser- vicio, dentro de la estructura del drea de regiduria de pisos, y en
otros constituye un departamento independiente dentro de la estructurs del establecimiento. La mision
principal del misma, es avitallar al resto de los departamentos del establecimiento de la ropa y
lenceria necesaria para poder funcionar.

Las funciones principeles que Asume p5lE Area e resumen en fres;
* Limpieza de la ropa de los clientes (lavade, planchado, ele.}.
*  Limpieza de la ropa de servicio del establecimiento.

« Control del inventario de ropa de servicio del establecimianto,

Estas funciones determinan las actividades o los proceses que conforman el servicio del departamento
de lavanderia; lavado y planchado. No ebstante, pueden encontrarse lavandering, que ademas de estos
servicios clisicos de toda entidad de este tipo incorpora ademis el servicio de desmanche. De la misma
manera, el servicio de lvedo puede desdoblarse ademds en otro servicio: ¢l lavado en seco que es un
tipa de lavado especial para ropas con determinadas caracteristicas.

£
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La operacion en esta érea se desencadena con las entradas de ropa, tanto de clientes como de las
distintas dreas de servicios del establecimiento. Las entradas, tanto de una u otra fuente, deben estar
bien identificadas 8 los efectos de su control Lanto fisico como economico. Esta identificacion se
materializa mediante modelos impresos disefiados a tal fin, donde se reflejan la cantidud, el Lipo de
ropa entregada v el servicio que se solicita. Pora el caso de los clientes, dichos modelos son ubicados
¢n la habitacion junto con la belsa de lavanderia para ser usados por éstos, En relacidn a la ropa de
servicio, ésta también es identificada por modelos cspecificos que son utilizados por el area de
regiduria de pisns, responsable de garantizar la higienizacion de toda la lenceria del establecimiento
a los efectos de permitir la continuidad de las operaciones del mismo.

El control, en términos econdmicos, tambidn ditiere. La atencidm a la ropa de [os clientes, penera un
cargo A la factura del mismo, representando un ingreso para la instalacion. La atencidn a la ropa de
servicio (uniformes, manteleria, ropa de cama, erc.), origina gestos de levanderia por cada
departlamento o frea en cueshon,

Interesa, a este punto, llamar la atencidn sobre ¢l proceso de lavado ¥ planchado de la ropa de los
clientes, por la significacién que esto tiene para la satisfaccion con el servicio que presta el
esmblecimienio.

Lavado de ropa del clisnte

Lina de las insatisfacciones citadas por los clientes de establecimientos turisticos, es la calidad del
lavado de la ropa, principalmente la ropa de cama. La calidad del lavado de la ropa, tanto del cliente
como del personal de scrvicio cs un clemento gue requicrs una atoncidn rigurosa por parte, primero,
del responsable del departamento y después, del ama de llaves, involucrandose tambicén en esta
alencion el director general del establecimiento, como miximo responsable de todo lo que sucede en
el mismo. Fl cliente percibe claramente cuando cstd frente a una lenceria de calidad no sdlo por su
composicidn sino tambien por su lavado.

Ll rabajo de lavanderia, desde el ambito de la ropa de chientes, se 1micia con Una primera Iasc que
comienza desde ¢l momento en que la camarera recepeiona v verifica el modelo de soliciiud del
servicio y ademés, el estado de la ropa del eliemte, antes de acaplaria.

En ¢sta primera fise pueden ocurrir dos tipos de sitnaciones: que la camarera acepte la solicitud del
servicio de lavanderia del eliente o que lo devoelva, no aceptindolo, por problemas en el modelo o en
¢l esmdo de la ropa. Fn el primer ceso, la camarera traslada la ropa del cliente junto con el modelo.
Una vez que estd en la lavanderia, el ropero valet, verifica nuevamentz el modelo de solicitud y el
estado de Ta ropa. Dee no existir ningiin problema, recepeiona | misma llenzndo un modele al efecto,

Todo este proceso, donde interviene la camarera, que informa a su supervisora para los fines del
control, archivandose una copia del modelo de recepeidn de la ropa.

Cuando ocurre la sepunda situacion, la camarera debe comunicarse lo al cliente, explicando las causas
qua motivan dicha actitud. Atendiendo a que la necesidad del cliente, en este sentida, signe latente, la
camarera debe hacerle llegar un nuevo modelo para que reneeve su solicilud.
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Ahora bien, jeémo se procede con este servicio? lo primero que debe hacerse es identificar, por un
lado, la ropa del cliente en cuestion y por el otro, clasificar el tipoe v las caracteristicas técnicas de la
ropa. Este sepundo paso es fundamental. a los efectos de no extraviar la ropa del cliente ¥ por otra
parte, seber el tipo de lavado, producto ¥ equipos a utilizer en el lavado de la misma. Por gjempla, ¢l
lavado en seco tiene asociado un tipo especifico de productos ¥ equipamiento.

Lacalidad de la ropa determina también el fipo de lavado a realizar. Gallego (2007), expone los cuatmo
elementos que pueden medir la calidad de la ropa:

»  Apresto (sensacidn).
»  Caolor: (evolucion).
«  Dimension, medidas {evolucion).

=  Polimerizacidn (duracisn).

Segim la calidad de la ropa, el nivel de suciedad, cte. el lavado debe sepuir determinados enidados.
Este mismo autor hace, ademds, referencia al Namado “circulo de simmer”, el cual establece os
fuctres o lener oo cusnla paca ol lavade de la opa: le temperaiura del ago, el tiempo de Tavade, 1o
accion de los detergentes, blanquenadores, etc. y el movimiento de la ropa por la secion mecdnica de
la lavedora.

Kealizada la identificacion y clasificacién de la ropa del cliente, se procede a ejecuiar el servicio
solicitado. Terminado este, la ropa se traslada bacia la habitacion del cliente, solicitandole, en la
facturs correspondiente la firma aprobatoria por el servicio recibido. Dicha factura, se enfrega a
recepeion, donde s¢ efectuard el cobro del servicio, al final de su estancia en el eslablecimiento, en el
momento del check oul, come un cargo mas de su cuenta.

Lavado de rags o lenceris del establacimisnto

En el caso de la ropa o lenceda del establecimiento, se procede un tanto dilerente, siempre y cunndo,
existn lavanderia en el estzblecimiento. El ama de llaves o en su defecto, el ropero, recepciona y
registra (documento de entrada), la ropa sucia de las diferentes dreas del esteblecimiento,
almacendndola para su posterior envio a lavanderia. El registro se realiza por cada drea que entregd
I'[ll'H HIMCIE,

La recepeion por parte de la lovanderia leva implicito, wna revision fisica del esiado de esta, asi como
un conteo por cada tipo de lenceria. De no existir ningdn problema, al igual que con la ropa del cliente,
se |lena el modelo de recepeidn, lo cual indica la entrada de 1a ropa & la lavanderia. De presentar ln
ropa un estado de deterioro significativo, rolurs o manchas, estu se propone i vez lavada como
ropa de “descarte”. Los descartes son aguellas ropas o lenceria que, por su estado desfavvorable, dejan
de utilizarse en el servicio.

Terminade la revision se procede a la clasificacion de la lenceria sobre la base del tipo de ropa v ¢l
nivel de suciedad y manchas que presentan, de modo que permita definir el proceso de lovedo que se
requiere, Un sspecto imporlante a tener en cuenta durante el proceso de lavado de la lenceria (igual
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en la ropa del cliente) estriba en que no deben unirse la ropa bianca (sibanas, fundas, ete.) con l& ropa
de color,

Finalizado el servicio de lavado y planchado, se elabora el modelo o vales de salida y se envia la ropa
va limpia, (tanto la de uso como la de descartes), a la ama de llaves, la cual registra su éntrada al area
entregéndola al ropere, el que s¢ responsabiliza con el almacenamiento de la misma, separando la ropa
para usar nuevamente (la cual entregard segin las drdenes de trabajo) y la de descarte.

la técnica de muestreo, registrandose sus resultados. De encontrarse alguna no conformidad, las piezas
con problemas (manchas, suciedad, etc.), es devuelta a lavanderia, emitiéndose el correspondients
documento de salida,

Como se observa, en todo este proceso el conocimiento que se tenga sobre el equipamiento de una
lavanderia v los elementos que inciden en la calidad del lavado y planchado de la ropa, resulta de gran
significacian y utilidad para la calidad del mismo.

Sepim Gallego (2007), ¢l equipamienlo ¥ la organizacion de la lavanderia en los establecimientos
turisticos, se compane genperalmente de:

« Area de clasificacion e identificacion de la ropa.

*  Fregaderos.
»  Mixquinas lavadoras.
= Cennifigas.

+  Secadoras,

= Planchadoras.

= Mangles (para el planchado de la ropa lisg, segin la temperatura que se reguisra).

»  Medios auxiliares como carros de traslado de ropa, aditivos para tablas de planchar, ctc.
« Almacén (pequefio) para los prodoctos de limpiesn.

- Area de oficina (donde se llevan los documentos de control).

s necesario tomar en consideracion ambién durante el lavado, el agua que se olilica, Ceando la
lavanderia cuenta con sistema de vapor para las actividades de lavado de la ropa, es importante tener
una atencidn especial a la calidad del agua wtilizada, Esta debe ser la adecuada parn evitar los depdsilos
de sales minerales que obstruyen los conductores, de lo contrario, ademas de la gran inversion que
supone un sislema como €ste los gastos por mantenimiento elevarian los costos considerablemente en
230¢ SCrvICio.
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Las aguas duras tienen un gran contenido de sales que se incrustan no sélo en los conducios de vapor,
gine también en la ropa por ello tambign es importante contar con los productos adecuados
{secuestrantes) gue impiden esta accion.

Es valido mencionar que, por las caracteristicas del trabajo, en el local de lavanderia debe disponer de
una suficiente ventilacion por lo que, el sistema de climatizacidn debe encontrarse siempre en buen
estado de funcionamiento, sobre todo en la zona de plancha,

Como s obeerva, In actividad de lavanderis ei hien no es muy compleja requiere de un conjunto de
recursos, procedimientos € incluso cono- cimientos que de hecho encarecen la operacidn del
establecimiento. Es por ello que, muches de ellos, optan por aplicar el oulsourcing y/o el leasing para
la geatifn de esta actividad.

El primero consiste en el envio de ropa a lavanderias industriales que se dedican a este tipo de trabajo
{en el sector turlstico cubano, por ejemplo, estin las lavenderias UMICURNIO). Los tactores que
inciden en esta decision responden al aspecto econdmico y a la calidad del servieio.

En términos econdmicos, la valoracién se centra en la comparacidn ene las posibilidades del
establecimiento (niimero y preparacidn del personal, consumoe de combustible v energia,
mantenimiento, compra de productos, etc.} ¥ los beneficios que brinda el outsourcing (costo del lavado
por piezas o por kg, servicio de recogida y entrege de la lenceria, calidad en la prestacion del servicio,
perindicidad en lo entrega, cumplimiento de los plazos de entrega, calidad del producto final, ete.).

El leasing de la lenceria es otra opeidn para tomar por ¢l establecimiento, cuyo objetivo principal es
el de no realizar una fuerte inversion en la compra de wna lenceria propia. Para ello, procede a un
alguiler de esta que por lo gencral sc realiza también con lavanderias industriales.

Esta opcién garantiza (al menos tedricamente), contar siempre con lenceria para la realizacion de las
operaciones, fundamentalmente de pisos y gastronomicas.

Dade que se trata casi siempre de un producto estandarizado, resulta dificil mantener el sello
corporativa del estableoimiento, por lo cual, los hoteles mierésados en mantencr su imagen
corporativa, adicionan al leasing, los costos por la incorporacion de diseflos cspecificos, logos, etc.).

El cantrol de la lenceria del establecimiento

La tercern funcién del departamento de lavanderia es el control de los inventarios de ropa del
establecimiento, No ¢s ocioso hacer referencia a la importancia que bene esta drea para el
funcicnamiento adecuado y sin interrupciones de la operacién del establecimicnto.

Para que esta funcidn pueda desempefiarse satisfactoriamente y cumplir su cometido, deben
considararse en su gestion, un grupo de aspectos. A grandes rasgos, estos aspectos estan referidos a:

Conocer la cantidad fijada de lenceria para la corvecta explotacion del esiablecintiento. Ello estara
en dependencia de la capacidad, categoria y actividad del establecimiento. No es lo mismo realizar un
cambio de ropa de cama diario que ceda dos dias, la rotacion de la lenceria no es la misma, En sentido
general, la teoria establece, para hoteles con lavanderia, montas y para aquelios que realiza la atencion
de la lenceria mediante la externalizacian, es recomendable un niimero de montas dentro de un rango
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de 5-6. La distribucidn de las montas se realiza tomando en cuenta las habitaciones, el office de ama
de llaves, una coberfura para imprevistos v la circulacion diaria entre oiras dreas (Ej. 1 monta en
habitaciones, 1 en el office...).

La definicidn de los stocks ipisos) que deben permanecer en el almaceén para cubrir las necesidades
e wn periodn. Log stocks en almaceén signifcen siempre dinero inmaovilizado, por lo que, Lamagnilud
del stock que se fije debe tomar en consideracion las necesidades minimas previsibles v 1a periodicidad
establecide para las reposiciones. También, para un control més efective, deberdn estar fijados los
stocks por cada frea de responsabilidad, es decir, por cada una de las dreas que utilizan la lenceria.

El procedimients establecido para el contral de fa ropa &nouso

Establecimiento del proceder para el control de las emtradas a almacén por reposicin y fas salidas
de almocdn destinadas al servicio o wse diario. Las entradas a almacen son el resultado de la
planificacion anual de la reposicidn de lenceria, planificacidn que normalmente elabora el ama de
llaves. Esta resulia de una simple ecuacion de control de almeacén (imventario micial + alias — begas),

El control del inventario en almacén debe realizarse mensualmente a partir del conteo tisico, el cual
puede cvidenciar faltantes o sobrantes. Cuando esto acurre, deberd determinarse el responsable de tal
SlluAciimn.

Come raramente deben aparecer sobrantes en un inventario de lenceria, este se almacena en custodia
para analizar las cavnaas y delimitar las responashilidades,

Loa faltantes pueden tener dos origenes, por responsabilidad del cliente o por responsabilidad del
hotel, En el primer caso, se fundamenta el mismo por el ama de llaves registrindose el modelo
correspondiente el que justitica la solicitud de lenceria al almacén.,

Cuando la responsabilidad es del hotel, s¢ procede con la comespondicnte responsabilidad material.

Dicbe quedar claro que el fin principal ez mantener el stock de lenceria en el drea de roperia, en
regiduria, por lo que, cualquier procedimiento alrededor del tratamiento de faltantes, debe tomatlo en
consideracion.

El caleulo para las entrades de lenceria al almacén debe tomar en consideracion, desde ¢ nivel de
lenceria planificada para el hotel, asi como, los promedios de descaries y de pérdidas anuales.

Lag salidas de almacén significen, por un lado, la asignacion a cada departamento de lenceria; por
otro, la reposician en los mismos departamentos de lenceria dada de baja por mal estado, roturas, eic.

Pudieran ocurmr salidas ocasionales, comao, por ejemplo, para alguna actividad especial, pern esta es
devuella despuds de realizado el servicio, Las salidas deben llevar un registro por cada drea de
responsabilidad a los fines de su control,

Establecimiento y controd de [ox “dercartes ™ o hafas definitivas, Como se apuniaba, los descartes son
bajas de lenceria que se derivan de dejar de utilizarse en ¢l servicio dado su estado desfavorable
(roturas, desgaste, ete.). Ellos dan origen también a reposiciones.

Es una prictica inmteligente aprovechar los descartes para otro tipo de actividades dentro del
establecimiento, constituyendo esto un ahorro de recursos materiales ¥ monetarios. Por ejemplo, las
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sdbanas en descarte son utilizadas por el departamento de animaciin para el disefio de telones de fondo
en sus espectaculos noctumos; pueden ser también utilizadas para la confeccién de pafios de limpieza;
con las toallas, pueden eonfeccionarse pequefios pafios de cocina, cte.

En muchos hoteles, el local destinado a lenceria también es aprovechado para ubicar el personal
dedicado a la costura y 2 la confeccidn de determinada ropa.

Las relaciones con atros departamentios del establecimiento v la informacian del drea de regiduria de pisos
El fincionamiento del drea de regiduria de pisos hace evidente la necesidad de establecer y mantener
estrechas relaciones de trabajo con el resto de los departamentos del establecimiento.

Estas relaciones son fundamentalmente de coordinacion e intercambic de informacion, tal como se
pome de manifieste en la wbla 18,

Esta informacion es soportada en dos fipos de documentos: los partes y los registros.

Los partes son instrumentos muy ulilizados en el desarrollo de las actividades y las gestiones que se
realizan dentro del drea. Es a través de ellos, que se notifice & otros departamentos del establecimiento
v, sobre todo, a la direceldin del mismo, algunas de las incidencias o anomalias que ocurren en las
habilaciones o fuers de ellas.

Las registros ayudan al control v la gestion de algunas de 1as actividades e incidencias del drea.

Tanto uno como otro, gusrdan muy estrecha relaciin con las tareas gue lleva la division de recepcidn
en relacion con la gestion de habitaciones. Se esti hablando de ia lista general de habitaciones, ¢f
registro de objetos prestados, el parte de la situscidn de habitaciones, el parte de mantenimiento de las

habitaciones, registro de objetos perdidos, encontrados y reclamados, ete.

Tabla 18. Relaciones de regiduria de pisos con otros departamentos del establecimiento

LAS RELACIONFS SE ESTABLECEN A PARTIR DE LAS SIGUIENTES
INFORMACIONES

eporte Progresivo de entradas, salidas, cambios de habitacion, habitaciones fuers
arden vy otros datos sobre datas

Informacion aohre alenciones especiales a grupos FAM y VIPs,

Reporte de ohjetos olvidados, pérdidas y roturas.

Motificacion de los consumos efectados en log minthares.

icipacion en la seleccidn de medios de irabajo y productos de lim pieea.

Ly g5olicitud de medios v producios.

alrastecimienita

arantizar el servicio de lavanderia para la lenceria (manteles, cubre-manteles,)
servilletaa, paftos de trabajo, cortings) asi como lavado de los uniformes de los|
empleados, solicilados por estas dreas,

T
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Alimentos R eposicion de las oferlas de los mimbares.,

brebiddas viso de recogida del servicio habitaciones,

Limpieza de pisos, techos y paredes en los puntos de ventas gastronémicas al cliente)

eporte de anomalias ¥ roturas en habitaciones.

AN STITCI O Jar seguimiento 2 los reportes sobre anomalias y roturas lo misme que a
antenimiento preventivo de los equipos y demas medios quie sai lo reguieran
phitaciones y areas comunes que e conciernarn.

Realizacion, control ¥ actualizacion de inventarios de equipos, mobiliario, insumos,
enceria, descartes y otros medios ¥ productos.

ovimiento de activos fijos.

Dar sepuimiento, con conocimiento de la comisién de inventarios, a lag
otificaciones de cobro a los hudspedes por conceplo de roturas o pérdidas de
edins existentes en las habitaciones,

Famon o

‘onfeceiin del presupuesto para el departamento,

RETROALIMENTACION

CUESTIOMARIO: AREA DE REGIDURIA DE PISOS - GESTION HOTELERA
SECCION I: PREGUNTAS DE OPCION MULTIPLE (20 preguntas)

l. iQué representa el drea de regiduria de pisos en un establecimiento hotelero?
&) Un departamento complementario
b} El drea mas sigmiicativa que prepara el producto principal
¢) Una unidad administrativa secundaria
d) Un drea de apoyo logistico

I

i Dué caracteristica hace que la gestion de habitaciones sea particularmente desafiante?
) La variedad de tipes de habitaciones

b) Que son productos perecederos cuya venla no £€ recupera

¢} La rotacidn constante de personal

d) Los altos costos de mantenimienio

3. ;Cuil de estas NO es una funcion principal del drea de regiduria de pisos”
a) Limpieza de habitaciones v draas nobles
b) Control del estado de las habitaciones
¢} Gestion de reservas v facturacion
d) Custodia de objetos olvidados
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Segiin Ia clasificacién presentada, ;qué tipo de habitacion ofrece mayor confort?
4} Estandar

b Conectadas

¢} Triple

d) Suites

0ué norma establece requisitos para habitaciones de minusvilidos?
ayMC=1Z2T:2014

D) S-S0

e) NMX-TT-010

d) UME- 183001

En ¢l servicio de cobertura, jqué se coloea sobre ¢l trisngulo formado por sibana v
eolcha®?

a) Una almohada adicional

b} Un mensaje de buenas noches

¢) Un chocolate calients

d) Un cuestionario de satisfaccidn

JUné departamenta debe ser notifieado ANTES de cualquier cambio de habitacion?
u) Mantenimiento

b} Recepcidn

¢) Lavanderia

d} Seguridad

JOué significa la clave "V L en el control de habitaciones?
a) Vacia Limpia

by Vacia Lavada

¢) Verilicacion Limpia

d) Vacia Lista

LU ual es el objetivo prineipal del "'reporte de discrepancias™?
a) Controlar el personal

b} Congiliar informacidn entre recepeidn v pisos

¢) Reportar quejas de clientes

d) Geestionar inventarios

LUmé tipo de limpican reguiere una habitacion vacia secia?
a) Limpieza programada

b) Limpicza de repaso

¢} Limpieza profunda o extraordinaria

d) Limpieza basica

L¥imde se deben colocar los productos de limpieza en el carro de la camarera?
a) En el entrepaiio superior
b) En ¢l entrepafio inferior

tl
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16.

17,

18,

L1 P

¢} En bolzaz separadas
d) En compartimentos lalerales

ZUme accion previa debe realizar la camarera ANTES de iniciar In limpieza de
hahitaciones?

a) Revisar gl minibar

k) Preparar ¢l carmo de limpieza

¢) Hacer las camas

d} Limpiar los bafios

En la limpieza de habitaciones ocupadas, jqué s¢ debe evitar mover?
a) Los mugbles

) Las cortinas

g} Las nertencncias del cliente

i) Los equipos electronicos

1 Qué bacteria se busca prevenir abriendo los grifos del agua en habitaciones vacias
limpins?

a) E-coli

h) Legionella

) Salmonella

d) Estafilococo

1 Cuiil es el tiempo maximo establecido para custodiar objetos olvidados?
2} 3 meses

b) 6 meses

) | afin

d) 2 afios

20ué elemento NO forma parte estandar de un paniry o office de piso?

a) bstantes para lenceéna

b} Fregaderos

) Horno microondas

d} Espejo

0ué tinn de plao NO debe limpiarze con cerzs semén bs tabls presentada®
a) Mamol

b} Linoleo

o) Madera

d) Granito

iQué poreentaje de elemenios evaluades como "Muy Hien" s¢ réequiere para aprobar
una limpieza en el ejemplo 27

a) 70-80%%

b)) B0-90%

b
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&) Ok 100%
d) 100%

. (e servicio de lavanderia implica el alquiler de lenceria?

i) Oulsoureing

b} Leasing
¢) Franchising

d} Management

. JUon qué departamento s¢ establece relacion para reportar consumos de minibar?

a) Mantenimiento

b} Recepcion

&) Alimentos y Bebidas
d) Contabilidad

CLAYE DE RESPUESTAS - SECCION OPCION MULTIPLE:
1-b, 2-b, 3-c, 4-d, 5-a, 6-b, 7-b, 8-a, 9-b, 10-¢, 11-b, 12-b, 13-, 14-b, 13-, 16-c, 17-a, 18-, 19-b, 20-

b

SECCION II: PREGUNTAS DE EMPAREJAMIENTO (10 preguntas)

Empareje cada lipo de habitacion con su descripeion correcta:

.4 1

24,

o5

26.
27,
28,
29,
30

2E.

23.

Habitacion Estandar
Habilsciones Coneciadas

Suiles

Habitacion Triple

Hahitacifin para MinusvAlidos
Habitacidn para Mo Fumadaores
Bungalows

Apartamentos

Junior Suite

Senlor Suite

a) Poseen lres carmas personales
b) Pamuscde una ¢ dos personas con doS camas.

¢) Se comunican enfre si medisnte puerta.




d) Mayor confort con 3ala de estar, de menor categoria.
&) Diseflo especial para facilitar accesos,

I} Ubicadas &n pisas prohibidos para fumar.

g) Mayor calegoria con amplias facilidades.

h) Habitaciones independientes tipo cabafta.

i) Lhnidedas con espacio amplic y cocinz.

i1 Bspacios con mayor drea y confort

Clave de Respuestas - Seccion Emparejamiento:

21 - b) Habitacién Esténdar: Para uso de uma o dos personas con dos camas
22 - ¢) Habitaciones Conectadas: Se conmmican entie si mediaide pueita

23 -j) Suites: Espacios con mayor drea y confort

24 - a) Habitacién Triple: Poseen tres camas personales

25 - e) Habitacion para Minusvilidos: Disefio especial para facilitar accesos
26 - f) Habitacién para Mo Fumadores: Ubicadas en pisos prohibidos para fumar
27 - h) Bungalows: Habiisciones independientes tipo cabaiia

28 - i) Aparlamentos: Unidades con espacio amplio ¥ cocina

29 - d) Junior Suite: Mayor confort con sala de estar, de menor cateporia

0 - ) Senior Suite: Mayor categoria con amplias facilidades

1
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Unidad 3 GESTHON DFI DEPARTAMENTO DEL AREA OF ALCHARMIFNTO
3.1 Terminologia en el drea de récepeidn.

3.2 Areas publicas

3.3 Relacion con los otros departamentos.
3.4 Principales funciones del departamento.
3.5 Lost and Found.

3.6 Minibares.

3.7 Almacen de ama de |laves,

3.8 Gestidn de habitaciones.

3.9 Tipos de habitaciones.

310 Implementacisn.

3.11 Supervision,

3.12 Asignacion.
3.13 Control de lavanderia.

Organiza el frea de pisos y habilaciones en establecimientos de alejamiento, a través de la
utilizacion de téenicas v procedimientos propios del departamento, ssepurando la calidad en
el servicio a los huéspedes y contribuyendo a la buena imagen del establecimiento.
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EStructiura del Depariamants e Akajamismo

mvasEspa
e Frap

DESCRIFTIVA,

Unidad 3 amplia la perspectiva desde la pestin operativa de pisos (Unidad I) hacia |a gestian
integral y administrativa del Departamento de Alojamiento. Lsta unidad presenta el departamento
como el eje central de la experiencia del huésped, coordinando todas las dreas que impactzn su
egtancia. Se profundiza en la terminologia especializada de recepeion, se analizan las complejas
interrelaciones con otros departamentos y sc estudian los sistemas v procedimientos clave que
garantizan la eficiencia, el control de costos y 1a calidad del servicio. Temas criticos como |a gestion
die ohjetos perdidos, el control de minibares, la supervision y la asignacion de habitaciones 2on
abordados desde un enfoque estratégico y de toma de decisiones

CRIETWVOS DE LA LINIDAD
Utilizar correctamente la terminologia técnica del drea de recepcién para una comunicacién
profesional v efectiva.

Diferenciar las dreas piblicas del hotel y gestionar su impucto én la percepeion del huésped.

Analizar [a relacion de mterdependencia entre el Departamento de Alojamiento y los demas
departamentos (Recepeion, Manmtenimiento, Food & Beverage, etc ).
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METODOL DG A

Simulador de Asignacidn de Habitaciones: Usando una hoja de calculo o software simple, los
estudiantes practican la asignacidn de huéspedes (con perfiles especificos: familiag, vinjeros de
nepocios, ele.) a un inventario de habitaciones, considerando peliciones especiales ¥ estrategias de
upsell.

Andlisis de Procesos:

Los estudiantes mapearin {con dingramas de Hlujo) procesos clave como "Check-In", "Proceso de Lost
and Found” v "Control de Inventario de Almacén”.

Clases Expositives ¥ Dehates:

Sesiones tedricas para introducir conceptos complejos como |a estructura de costos de lavanderia o
los diferentes sistemas de gestién de minibares (manual, automatizado, externc), seguidas de debates
sobre sus ventajas y desventajas,

Cperacidn y gestidn del departamento de alpjamiento

El departamento de alojamiento es reconocide como el drea operativa basica del hotel v es,
funcionalmente, la parte del establecimiente que asume todes los servicios de recepcidn, atencion v
despedida del eliente. En general, pudiera decirse que es el departamento mas productivo de cualquier
empresa de alojamiento turistico. Segin los estudiosos del tema, en e5ta drea se genera del 60 al B0%
de los ingresos del hoted. Lina de las caracteristicas de este departamenta, es |a rigider que se pone de
manifiesto en su producto: la habitacion. Es decir, habilacidn gue no se venda en el dia, se pierde, Ni
s¢ puede almacenar ni recuperar, De ahi la necesidad de realizar una buena gestién y para ello, es
precise conocer muy bien, las dreas que la componen y sus respectivos Tuncionamientos operativos.
Este departamento estd compuesto por dos dreas o divisiones fundamentales: la recepeidn ¥ pisos o
regiduria de pisos.

Departamentn de
Alojamiento

Area de regiduria de

‘i d ar
réa e recepemn pisns

&7




Principales chjetvos del departamenio.

Los principales objetivos operativos del departamento, fundamentalimente se orientan en:

1) Garantizar un adecuado tratamiento econdmico en cada uno de los serviclos que se desarrollan en
el mismo. b) Blsqueda 14 Gilberto Blanco Gonzéler & Zoila Ulacia Oviedo de la satisfaccion plena
de las clientes

¢) Potenciar el buen funcionamiento del resto de los departamentns del establecimiento.

Estos objetivos condicionan las funciones del departamento, lo que implica que, cada una de las dreas
gue lo componen, se subdividan en varias subdreas o divisiones

Operacion ¥ gestion del departamento de slojamiento

El departamento de alojamiento ¢s reconocido como el drea operativa basica del hotel y es,
funcionalmente, la parte del establecimiento que asume todos los servicios de recepcion, atenciin ¥
despedida del cliente. En general, pudiera decirse que es el depantamento mas productivo de cualquier
empresa de alojamiento turistico. Segdn los cstudiosos del tema, en esta drea se penara dal 6 al 8%
de los ingresos del hotel.

Una de las caracteristicas de este departamento, ¢s la rigidez que se pone de manifiesto en su producto:
la habitacién. Es decir, habitacién que no se venda en el din, se piende. Ni se puede almacenar ni
recuperar. De ahi la necesidad de realizar una buena gestion ¥ para ello, es preciso conocer muy bien,
las dreas que la componen ¥ sus respectivos funcionamientos operatives, Hete depertamento estd
compuesto por dos dreas o divisiones fundamentales; la recepcion y pisos o regiduria de pisos (Fig,
1)

Figura 1. Componentes del departamento de alojamiento

Los principales objetivos operativos del departamento, fundamentalmente se orientan en:

8) Garantizar un adecuado tralamiento economico en cada uno de los servicios que se desamollan en
el mismo,

b) Blizquedn de la satisfaccion plena de los clientes,

hi




¢) Potenciar ¢l buen funcionamiento del resto de los departamentos del establecimiento.

Estos ohjetivos condicionan las funciones del departamento, lo que implhica que, cada una de [as dreas
que ko componen, se subdividan en varias subareas o divisiones (Fig, 2).

Figura 2. Estructura del depariamento de alojamicnto

B

_ ﬁwﬂ' _ Habitaciones |
- Telfeno | Arcos COmuTes
- Cam Lavanderia
— Conserjerfa

Enfrentar una adecuada pestion operativa del departamento conduee necesariamente al estudio
pormenorizado de cada una de las dreas que lo integran y sus respeclivas divisiones o secciones.

El dres de recepoion

Esta drea representa uno de los elementos claves donde se sustenta la actividad de la empresa hotelera
asocinda a la satisfaccion del cliente. Cualguier neglipencia o inoperancia en la misma provocard en
este, Ja magnificacion de cuslquier aspecto negativo que encuentrs duranie su llepada y eslancia, en
particular, para aquellos que visitan por primera vez ¢f hotel. Luego, de hecho, s, el departamento
més importante para ¢f buen fincionamiento del resto de las arcas del hotel dado que o5 el que poses
s informacion al mismo tiempo yue, administra todos los ingresos del holel.

Las funciones principales del drca de recepeion pueden resumirse en tres grandes grupos de
actividades:

»  Alencion a la llegada y salida del huésped.
- Alencién a las habitaciones y servicios durante la estancia del huésped en la instalacidn.

«  Atencitn a las fireas comunes ¥ de trinsito (vestibulo o lobby, pasillos, escaleras, zalas
de estar, elevadores).

Sin embargo, para el desarrallo de estas funciones basicas, precisa de 1a ejecucion de olras lunciones
de carfcter mas general, pero que apovan decisivamente ¢l buen desenvolvimiento de las funciones
antes mencionadas. En este sentido, e! departamento asume ademas las siguientes fimeciones:

il
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La venta directa del alojamiento y otros servicios que presta el establecimiento
(parquen, discoteca, ete. ),

«  Ejecucion, organizacion y contral de las reservas del estable- cimiento que en un
momento determinado se convertivd en presencia real de los clientes,

= Larecepcion (de ahi su nombre), alencion y despedida de los clientes.
» Ofrecer informacion diversa al cliente.
= Soluecionar o promover la solucion de problemas gue el cliente pueda presentar,

= Dar tratamiento o encaminar las quejas ¥ reclamaciones de los clientes, atendiendo a
que, por lo peneral, suele ser deposilaria de estas durante la estancia de estos.

= La facwracion de las prestaciones realizadas a los clientes durante su estancia.
»  Registar el cieme y cuadre de la produccion diaria del sstablecimiento.
= Laemigion de informacién necesaria al resto de los departamentos del establecimiento.

Fara poder desamollar estas funciones, el drea de recepeidn asume la siguiente estructura bisica (Fig.
3

Figura 3. Estructura bedsica del drea de recepeion

Resdevis | (RESORCIGD | TElfoR0T Gl Comerierin
BT S Fllqm

En los grandes hoteles y en aguellos clasificados como 5 esirellas aparecen la division de conserjeria,
la que asume el contral de las divisiones de puerta/equipajes, ascensores v parqued. Debe destacarse
que estas tres altimas divisiones, pudicran estar presentes también en los hoteles 4 estrellas los que
también pudieran contar de acuerdo con su capacidad y volimenes de operacién con la division de
conserjeria. De no estar presente esta divisidn, estas funciones pasan a ser supervisadas por la division
de recepeiin.

Esta clare que la estructura expuesta en la Figura 3 constituye solo un referente, pues en funcidn de la
maodalidad de operacion v la capacidad del establecimiento, la estructura de este puede asumir
diferentes formas. El objetive principal de esto se basa en buscar la mejor funcionabilidad del
establecimiente en aras de mayor rentabilidad. Es por ello por lo que el tema relacionado con las

0
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estructuras organizacionales resulta bastante relativo, por lo que no puede establecerse un pairin
definitivo.

En resumen, por sus funciones puede afirmarse que el drea de recepeidn del establecimiento es la qua
estd en mejores posibilidades de prever los segmentos de clientes que tendri el establecimiento, su
cantidad, nacionalidad, eic., sumado esto, que puede tomarle el pulso a las agencias de viajes con las
gue opera el mismo.

a dhigiin resansas
Para muchos hoteleros, es la funcién mas importante del drea. La reserva puede ser identificada como
la contratacion entre el establecimiento v el cliente, sobre la base de unas condiciones concertadas.
Luego, e2 la divisidn de la recepeitn que estd en contacte permanente con lus Agencias de Viajes
(AAYY) vy Turoperadores [TTOO), chequeando la facturacion de estas a los efectos de evitar
morosidades en ¢l pago.

Las reservas pueden efectuarse por diferentes vias: a través de AAVY o de TTOO,; a ravés de una
ceniral de reservas; por el propio gestor de ventas o cliente, directamente.

Las solicitudes, para todos los casos sueken hacerse por fax, correo elecudnico o personalmente en la
TP

Una de las funciones de la division, derivada de la ejecucion de las reservas es maximizar la ocupaciin
del hotel de conjunte con el drea comercial.

Desde el punto de vista administrative, trebaja directamente con los recepeionistas, proporciondndole
los datos y la informacion necesaria para poder realizar la preparacion de los amibos y ¢l check-in.,

Aunque la estructura de estz divisidn difiere de un establecimiento a otro y generalmente, no se
designa un responsable para la misma, en algonos hateles, sobre todo los de mayor caleporia, suele
designarse en la estructura oficial, un jefe de reservas,

El funcionamiento de esta division descansa en un conjunto de principios de los que se pueden
destacar, por su importancia, los cinco siguientes:
Figura 4. Principios de funcionamiento de la divisidn reservas

Cineacimmenias
eahaustivas da Inofena

Inforvaciin ¥ connlmescidn
e 1ndas de s dreas del
eslablecimienia igvalygradas

Cosrc i el izl
abamico e tanilfa

Comirod eloctve & In Comocimienbaexnen de

disponibilidid coaralos i ceand o
habidncional con AAVY, TTOD,
Cmgnesas, el
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Conocirmients exhaastivo de la oferta

Todo el personal gue trabaja en reservas debe terer un pleno cono- cimiento de la oferta v sus
facilidades. En determinados periodos, pue- den surgir peticiones que deben ser rechazadas a prior;
sin embarpo, las combinaciones catre difcroates tipos de habitacioncs, la provoncion de las boras de
salida de clientes alojados, el saber con exactitud la capacidad de determinadas habitaciones, cte.
puede avudar a satisfacer la demanda v en consecuencia, incrementer la venla. En vcasiones, este
conocimiento ofrece la posibilidsd de establecer, siempre que tengamos conocimiento claro de los
Factores favorables con que se cuenta, un overbooking dinamico. A tales efectos, los establecimientos
de alojamicnto elaboran el Hamado “perfi] o Goha del hotel”, documento donde aparecen todos los
datos relativos al establecimiento.

Corocirmiento de las Larifas
La eficacia en |z operacidn de reservas se sustenta en un preciso conocimiento de la estructura de
tarifas o precios de las habitaciones para los diferentes periodns.

Este aspecto ya fue talado antericrmente, referido a la funcion comercial del establecimiento de
alojamients turistico, por lo que, solo se enfatizand én alpunos elementos tales como: el vinculo entre
los precios v la ealidad del producto que se ofrece,

Sobre este particular, resulta saludable recordar que la estructura de precios debe reflejar
necesariamente ¢l nivel de calidad del producto. Establecer precios que sugieran In existencia de
calidad, con habilaciones en mal estado, lenceria gastada, ete. refleja una no correspondencia entre las
taritas dadas y la calidad del producto habitacional que se esta ofreciendo, En este senlado, resulla
indizpensable saber utilizar y aplicar adecuada- mente una estructura de tarifas acorde con el producto
del que se dispone.

Cantratos ¥ condicionas

El personal de reservas debe conocer de manera exacta las condiciones de precin, productos y
servicios a ofertar, cupos de habitaciones, etc. que aparecen en los contralos con las AAVY, TTOO,
empresas, centrales de reservag, ele.

Este piincipio es necesario, & los efecios de o afectai a disponibilidad ¥ el cumpluniento del contrato.
Es pues, indispensable conocer las diferentes modalidades de contrataciones que existen. Dentro de
estas modalidades se destacan tres:

+  Contratos en régimen individual (para un méximo de 10 personas).

+  Contratos en régimen de grupo.

+  Contratos en régimen de contingencia (reserva de cupos de habilaciones y servicios
para un periodo de liempo predeterminado).
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Enel caso de la primera modalidad, significa la posibilidad de contratar individualmente la habitacion,
aun coando ko reserva se haya

realizado sn grupo. Es por ello que, generalmente, se cstablece el uso de esta modalidad para hasia un
maximo de diez personas. No obstante, en la prictica turistica, este tipo de contratacion no €8 muy
utilizable,

La contratacién bajo régimen de contingencia significa la reserva de servicios para periodos fijos ya
predeterminadas. Por ejemplo, la reserva de tréinta cupos habitacionales v servicios para el mes de
agosto, por espacio de tres abos. En este caso, el comtrato debe consignar claramente las
indemnizaciones por no ejecucidn adecuada de los servicios por parte del hotel, por anulaciones de
reservas, precios segin tarifas dentro del periodo de reserva, las formas, modalidades y plazos de
pago, indemnizacion por incumplimiento en el pago en la fecha previsia, los detalles del periodo de
resarya, las comisiones, dedueciones, gratuidades, condiciones especiales, liguidsciones, informacidn
sobre la evolucion de las ventas, plazos de confirmacion de la reserva, ete. Dentro del contrato de
reserva, también se establecen las ofertas de habitacidn y/o comidas que se puedan concertar con los
clientes y que es conocido como planes de alimentacion. Estos plancs consisten en el pago anticipado
del alojamisnto mas una o varias sesiones de alimentacion. Los planes de alimentacion mas frecusntes
y conocidos se muestran en la tabla 1.

Disponibilidad habitacional

El personal de reservas debe tener conciencia plena de la necesidad e imporiancia de un conlrol
exhaustive de la disponibilidad habitacional del establecimiento, Ello quiers decir que, una vez hecha
la reserva, esta liene que ser reflejada al instante, en un plano o en documentos disefiados al efecto
que actualmente son computarizados, aunque no se descarta alyin o manual.

Al mismo tiempo, se debe fener presente la bisqueda de un maximo aprovechamicnto de las
capacidades habitacionales, lo que conduce a la realizacion de ajustes en las reservas, permitiendo un
conocimiento exacto de las posibilidades que tiene el establecimiento de realizar ventas a corto,
meadiano y barpo plaeo,

Este calendario de disponibilidad es un elemento clave para las reservas, sean estas 2 través de
cemtrales da reservas, de negoriaciones o directamente en el establecimiento, pues posibilita conocer
la “densidad habitacional” del misme. Desde el punto de vista computarizado, exislen modelos
informéticos orientados a este fin.

Tahla 1. Planes de alimentacion y ofertas de habitaciones mis conocidos

PO | precio estd solo fijade para la habitacion, Cualquier extra de comi- da y/g
(EP) ida son cargados aparte.

antinental  [F1 precio inelive ademda de la habitacitn, el desayuno.

lan (CP)
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¥

|American  IConocido también como “Pension Completa™, Incluye ademds de la ha-
Plan (AF)  [|bitecion, las tres comidas principales (desayuno, almuerzo ¥ comida).

onocida ambién como “Media pension™, por cuanto el precio refiere 1
itacion, desayuno v una de las dos comidas, almuerzo o cena (por lo

Ao e
Ameri-  ©

Plan (MAP) cral, es la cenn).
ed &|Es un modelo anglosajon en el que se incluye la habitacion ¥ un cesayuno
veah fasi i iieiiial
B)

[Family Plan |Es una oferta dirigida a la familia que permite &l alojamiento de nifios hosta 124
fins en |a misma habilacidn que los padres, sin recargo alguno

Fz una oferta de habilaciom y/u olros servicios dirigida a Grupos FAM|
o e Agentes de Viajes, TTOO, Periodistas, etc.) que tiene como objetiva
JFam Trip iliavizarlos con los establecimientos hoteleros v que se ofrece en
ondiciones muy venlajosas o graru':ras.

‘5 una frmuls muy wtilizads oo cosorls turisticos, lugares do vacacionss dg
laya, etc. donde ze ofrece al cliente un paquete *Todo Incluide™ (comidns

ATl Inclusive behidas ¥ Qs miﬂ{ﬂﬂ}.

Conocido como “Servicio completo o tofal™, ya que no exislen restricciones
; : el consume de servicios en el establecimiento. Los documentos guel
il Seeice ren este tipo de plan deben ser muy clares en todos los aspectos, sobre todo
lo que ¢l precio cubre.

f-]ermu.dn. Plﬂrf:'.l precio incluye ademis de la habilacion, un desayuno anericano,

Para conocer la dispombilidad habitacional de cada dia, la inTormacidn que se precisa es:
«  Habitaciones disponibles en el hotel.
»  Habitaciones ocupadas.
-  Habitacicnes con salids provists,
« Habitaciones que tienen aprobada alargar su estancis.
»  Habitaciones que imprevisiblemente quieren acortar su estancia.
= Reservas previstas.
» Cancelaciones de reservas previstas en el dia.
- Reservas no presentadas o confirmadas.

= Habitaciones “fucra de orden™ o que pasan o ese estado.
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= Reservas de [legadas “fucra de hora”™.

Toda esta informacidon debe ser objeto de ateneidn y tratamiento por parte de la division reservas, de
manera que pueda proyectar de la forma Optima posible, las ventas futuras,

Informacidn y caordinacian

Los resultados del trabajo de la division reservas, deben terminar en un fujo de informacion a otros
departamentos del establecimiento que se verin afectados con la operacion, permitiendo asi, una
MAYOr ¥ mejor preparacion ¥ coordinacion de estos para desarrollar su funcionamiento diario.
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Dentro de las informaciones mads necesarias se encuentra todo lo relativo a la reserva de grupos, las
horas de llegadas de los clientes (sean grapos o individuales), coctel de bienvenida, comidas fuera de
horario, ete. Ello significa que departamentos como cocing, salon, regiduria de pisos, recepcion, ¥ si

&g necesanao, munlenimento, entre otros, departamentos ¥ divisiones, que son clientes internos del
area de reservas.

En ¢l funcicnamiento de la division reservas, una operacion clave es el ratamiento a los cambios de
reservas, De como se ejecute esta operacidn, dependera el buen funcionamiento de la division v la
imagen favorable del sstablecimientn.

Lews casos mds usuales de cambio de reservas se refieren al cambio de focha, nimere de personns y
servicios a prestar. Siempre que sea posible ¥ no afecte la programacion establevida, debe satisfacerse
al cliente, pero, en cunlquier caso, debe exislir una constancia escrita por ambas partes de la nueva
situacion.

Utro aspecto on la operatoria de reservas que coniribuye a un funcionamiento elicaz, esta referido al
conocimiento de los principales sistemas de reservas internacionales.

Entre los sistemas intermacionales de reservas, més conocidos puc- den encontrarse, por gjemplo:

«  Apollo, de la linea aérea nofemericana, United Airlines.
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= Hilon de la compafiifa Hilton Hotels.
= Mars de la compafiia hotelera Marriott

Amadens,
«  Ttell.

»  Savig,

+ (aaliles,

Los establecimientos pueden incorporarse tanto a centrales de reservas nacionales como
internacionales, aunque en la actualidad, los estable- cimientos hoteleros de hoy ya estin haciendo un
uso mas frecuente de las autopistas de informacion como interned.

La operacion de la divisidn reservas, en sentido geveral, puede reswnivse de la siguieote manera (Fig,

3k

Si bien todas las operaciones que se llevan a cabo en lu division son importantes, 12 toma de reservas
constituye ln operacion principal, representando el proceso clave dentro de toda la operatoria.

En este proceso participan la propia divisién reservas y ia division recepcidn. Ei propietario dei
proceso es el jefe de recepeion, pero en el control del mismo, se incorpora el jefe comercial o de ventas
del establecimisnio,

L] progeso tiene asociado un provedimmento gue incorpora estandares de desempefio que garantizan
un determinado nivel de confiabilidad (etributo de calidad) para el cliente. Los estandares que
cominmente se establecen son:

» Las reservas seran atendidas las veinticuatro horas del dia.

»  Lhariamente, el departamento de ventas v el jefe de recepcion deben actuahizar el booking
o listado de reservas, declarando free sales si no existe problema para realizar ventas libres
o directas o siop sales en el caso que sea necesario detener las venias,

Frente a una simacidn de srap sales, la division reservas no debe denegar automaticamente
lae solicitudes, Se le explicard al cliente que no se dispone de capacidades v de existir
interés por el retorno del cliente al establecimiento, le serin anotados sus datos para
cuando exista la posibilidad. La conlirmacion se realizard al mismo, dentro de las 24 horas,
previa consulta con el departamento de ventas o comercial

«  Las reservas serdn registradas en el sistema automatizado con el que opera la instalacion
aclualizindose de mmediato el booking.

«  En el caso de agencias de viajes, que no tienen contrato con el establecimiento, se anota
la reserva como pendiente de confirmar, previa consulta en el dia, con ¢l departamento de
ventas 0 comercial. Cuando tienen contrato de pre-pago, se solicitarin los datos de la
transfercneia bancaris v ge informard o Ins departamentns de venta y riesgo.
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= En el caso de clientes directos, debe especificarse si se frata de una empresa que tiene
firmado contrato comercial con el establecimienta.

= Todas las ressrvas deben ser confirmadas o no, por eserita en un tiempo no mayor a 24
horas.

Operaciones imporlantes dentro de la division reservas, son el contrel de los no shows ¥ & overbaoeing

Los ne shows (NS), representan la no utilizacion de los cupos concedidos a una solicitud. Es, en
esencia, una no presentacion. Aunque constitrye un aumeanto de la disponibilidad habitacional, a partir
de una anulacién, siempre es una pérdida pare ¢l establecimiento. Es por esta razon que algunos de
ellos, tras un estudio riguroso del comportamiento de estos v |a expericncia prictica, establecen rangos
de porcentajes, lo que les posibilita un meremento de la disponibilidad y la creacion de un
“opverbooking dinamico”. Esto, aunque riesgoso, 51 s¢ controla bien puede dar buenos resuliados,
aunque no es aconsejable como préctica conlinua.

El procedimiento comin, desde una perspectiva tedrica, para ¢l tratamienio de los no shows s el
siguiente:

+ La no presentacion del cliente es considerada al oo dia de la entrada prevista v hasta
la hora de la salida del hwésped o check-our

«  Se informaré por escrito al departamento de riesgo v faclurscion y se procederd a
factirar segin contrato con la agencia de viaje que corresponada.

- Las cancelaciones serin admitidas cuando la agencia de viaje lo comunique con no
menos de 24 horas antes del check-in, de lo contrario, sc registrard como no show ¥ se
procederd en consecuencia.

Asociado cn alguna medida, a las no preseniaciones, aparece la igura del everbooiing, Esie representa
una sobreventa de las capacidades disponibles del establecimiento, es decir, el 10084 y un porcentaje
més de las habitaciones disponibles.

Como se apuntaba en el tema relativo a la comercizlizacion, el over- booking surge como una
respuesta 1l fesgo que potencialmente aparece cuando los cupos se venden baio la modalidad de
Allotments, buscando equilibrar el riesgo que produce este lipo de venta.

Como es de suponer, una situacion de esta indole resulta peligrosa ¥ para algunos hoteleros, eminea
para &l establecimiento; sin embarge, ¢ una prictica bastante comin. Ante la prevision de un
overbooking o un overbooking inminente, es necesario tener establecido planes de accidn. En este
sentidn, las maneras de actuar dihieren en funcidn de la expericncia e intuicién del hotelero, las
caracteristicas del establecimiento y las condiciones concrelas exislentes,

Sin embargo, en lo que a la atencion al cliente respecta, Méndez y Arencibia (2004) recomicndan
procedar de la siguiente manera:

»  Realizar una reubicaciom en mstalaciones de igual © mayor catcgaoria pero sizmpre al
mismo precio de la reserva original.

X
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= Mo expresar justificaciones o disculpas sino aprovechar hibil- mente las eircunstancias
explicando al cliente goe ha sido beneficiado con una oferta especial, consistente en poder
disfrutar de dos o més tipos de instalaciones, de igual o mayvor cateporia v todas al mismo
precio que el de la reserva original.

= En oltima imstencia, se reconocerd que la instalacidn s¢ éncuentra totalments acupada o
gue no se desocuparon a tiempo las habitaciones previstas, procurando compensar Ja
molestias causadus al brindar como alternativa otra instalacion de igual o preferiblemente
de superior categoria ¥ al ismo precio, con similares eemdiciones de entorno v tipos de
productos. Si es de interés del establecimiento, se sugiere un retomo en cuanto las
condiciones [o permitan y exisla la posibilidad.

= Algo muy importante es que ¢l término everbooking nunca se empleari en presencia del
cliento.

Los grupos o clientes individuales de retorno deben ser tratados, a su regreso a la instalacion, coma si
se tratara de la primera vez que llegan, ello quiere decir que se realizarin las mismas operaciones ya
descritas con anterioridad (asignacitn de habitaciones, confeccion de las tarjetas de registro, las laves
con sus correspondientes tarjetas de huésped, ete.) pero no se le solicitarin los datos nuevemente.

La sobreventa de capacidades implica tener presenles algunos aspectos de procodimients comao.

=  La existencia de un contrato comercial entre la instalacién que desvia y la instalacion
receptora donde aparczcan las tarifos correspondientes a cada temporada, planes de
alimentzcion y tipos de habitaciones, entre otros datos.

«  Eldocumento emitido por la instalaciom que ha originado el desvie s6lo ampara la reserva,
pot Lo que, los servicios que brinde la instalacion receptora no amparados en los voucher
de cada cliente, son cobrades en [a recepeidn y no constituyen una obligacion de pago de
la instalacidn que origing el desvio.

« La llamada telefonica, de tres minutos de duracidn, ¢5 exenta de pago por ¢ cliente,
asumiendo este gasto, la instalacidn que genera el desvio.

En ¢l proceso de overbookimg, participan diversas figuras del esquema estructural del establecimiento,

por lo que, forman parte de este, el recepcionista, la operadora, el departamento de venlas, el
departamento de alimentos y bebidas, relaciones piiblicas y el jefe de recepcion.

La divisiin recepoion

Si ln division de reservas tiene un significado muy importante para ¢l hotel, la de recepeidn tiene un
significado similar. Es en esta divisidn, donde el cliente, se lleva una iden mis concreta de lo que le
puede esperar. Esta division interactia muy directamente con el cliente y ¢l estar permanentemente
gn servicio, los convierte en el espejo del establecimiento. Esta situacion hace que se considere al
personal que labora en la misma, como vendedores por excelencia, pues, aungue su tarea principal ¢s
In del alojamiento del cliente, ello no impide que incida en [a promocidn y venta

de otros servicios que oferta el hotel,
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Las principales funciones que ejecuta la division recepcion se resumen en:

Gestionar Ia llegada de un cliente {con reserva confirmadu o sin reserva).
Ciesnionar la llegada de un cliente que no se ha presentado.

Gestionar la entrada de un grupo.

Gestionar la llegada de una persons que comparte una habitacion ya ocupada,
D ¢l servicio matutine & clientes que lo scliciten.

Brindar informacién solicitada por el cliente o gestionar que éste la reciba. El desarrollo
de pstas finciones trae consigoe la eiecucitn de tareas o actividades imprescindibles
CONTILE

La bisqueda awoimdtica de labitaciones disponilles Dasada en las caracieristicas
solicitadas,

Especificar los clientes a los que no se les concede crédito.

Separar la tarifn de la habitacion, enlre las personas que la comparten, €3 decir, transformar
en individual una habitacion compartida (habitacion reservada bajo régimen individual).

Tomar mensajes parn los clientes o instrucciones recibidas de un cliente.
Madificar detalles de clientes alojados.
Archivar quejas v sugerencias para fimuras estencias de clientes.

Constroir la base de datos de clientes (historial de clientes o cardex).

El funcionamiento de la division recepcion descansa en la realizacién de operaciones que se
subdividen en tres fases: llegada del cliente, estaneia del cliente y salida del cliente.

Cada una de estas fases da lugar a miiltiples situaciones que deben ser gestionadas de manera efectiva
por el personal de la division. Es por ello, que la direceion de la entidad debe cstablecer politicas y
procedimientos en relacion con la actuacion concreta del mismao, a los fines de reducir al minimo los
resultados negativos o imprevistos que puedan surgir. Estos estindares de desempeiio aparecen
regularmente en los manuales de procedimientos.

El estudio de las situaciones que més frecuentemente ocurren en cada fase de fancionamiento de la
recepcitm permite abordar en detalles, la forma de asumir estos estindares de desemperio,

Liegada det cliente
En esla primera fase, suelen ocurrir de mancra frecuents, cinco siluaciones (Fig. 6).

Figura 6. Situaciones mds frecucnies a I llegada del cliente
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Cliente con reserva

Cliente sin reserva
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Chienle con resend
Como su llegada estd prevista, toda la documentacitn elaborada previamente al respecto debe estar
va lista en la recepeidm.

Cuando Tn Tlegada es de un cliente hahitual, la hase de datos de clientes del establecimienta, erea la
posibilidad de asignar una habitacion a su gusto, de realizar un trato particular en funcidn de sus
hibitos y costumbres, asi como, el tipo de atenciones a poner en la habitacion.

En ocasiones ocurre la llegada de un clisnte con reserva y no existe constancia de ello en el
establecimiento. En este caso, después de revisar bien los listados y ver en el cardex, si hay referencias
de obrmas estancias en el hotel, se debe satistacer la necesidad de alojamiento del eliente o busear una
solucion al problema. Si no existen esias referencias, debe de todos modos, tratar de satisfacer a
solicitud de reservas si existe la disponibilidad. De no existir, denegar [a misma con la mayor cortesia
v ayudar a buscar, siempre, una solucion, En todos los casos, el jefe de recepeidn debe revisar el dia
antevior todo lo relativo a las llegadas del dia siguiente, estableciendo las coordinaciones
interdepartamentales necesarias, asignando habitaciones y realizando ajustes si es posible para ampliar
la oferta.

Cliente sin rmeserva
Este &5 una persona que Se prescnta sin una reserva previa. Ante esia situacion solo existen dos
posibilidades: tener disponibilidad y aceptar la solicitud o denegar la misma.
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En ¢l primer caso, no existen mayores problemas, sdla con revisar el rooming fisr y la base de datos,
para conocer si es un clienle gue ha visitado la instalacion con anterioridad, es suliciente.

El segundo casa s mas delicado, en tanto, la amabilidad y el tacto deben entrar a jugar de inmedinato.
Siempre debe buscarse una solocion, primero en hoteles de la cadena ¥ de no poder resolverse, en
hoteles de otra cadena. De seguro que el cliente agradecerd esa accidon y se marchard satisfecho ain
sin haber conseguido habitacion, convirtiéndose en un potencial cliente del hotel.

Grupay

En este caso el tratamiento difiere sustancialmente, pues entra a jugar el nimero de personas. Segin
seq dste, se atenders en la recepeiom o se preparar ¢l recibimiento en un hogar cercano a ésta. LUna
practica muy frecuente y efectiva es la organizacion y ejecucion de los tramites de recepeion durants
¢l travecto o “transfer” del acropuerto hacia el establecimiento. El guia o el tour leader del grupo serin
el medho de comunicacion mas directo entre el establecomiento y el grupo. La atencion (variacion del
roomiag fist, horarios y lugar de las comidas, el coctel de bienvenida, las tarjetas de registro, 1as llaves
de las habitaciones, etc.) o coalquier problema que se suscite, serdn tratados a través de este.

En @l tratamiento de la llegada de prupos al establecimiento, el punte de referencia sera siempre el
rooming lish, pero no puede faltar la necesaria informacién y coordinacidn interdepartamental de
manera que fBeilite las tareas de todos los gue estin invelucrados en la atencidn al grupo, Debe tenerse
el cuidado de que la atencion al grupo no interfiera con la atencidn a los clientes individuales, sobre
todo en la llegada v la salida del hotel, de ahi la necesidad de mas de un recepeionisla en la divisidn.

Grupos FARM

Come ya se conoce, estos grupos se intepran por personas interesadas en la posible comercializacidn
de la instalacién, resultando evidente el brindarles una atencidn especial con Wl de motivarios con el
producto. En la atencidn a los mismos, ademds del personal de alojamiento, deben también
meorporarse los directives, mandos intermedios y trabajadores del establecimiento.

Las principales normas minimas para cumplic, en una recepeion de grupos FAM son:
«  Brindar una atencidn directa por parte alguno de los principales directivos,
+  Realizar una cdlida actividad de bienvenida brindando el coctel de |a casa.

«  Realizar un recorride por las principales dreas de la instalecidn (no en el momento de
la Nlegada).

=  Brindar una amplia informaciin sobre el establecimiento, sus facilidades, su entomo ¥
la localidad.

«  Garoniiear la panicipacion de los diveclives y'o lunciomanos en las acliv idades
especiales programadas con este fin

»  Realizar, en la despedida la retroalimentacién de este.

&1
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En primer lugar, esta es una categoria de cliente que se otorga, bien por el propio establecimiento o
por &l nivel superior (si este pertenece a una cadena o comparnia) atendiendo al interés comercial o los
vinculos que el cliente tenga con ¢l establecimiento. Es claro que los clientes con

esta categorta Heva un trato especial. En este sentido existe una practica generalizada en cuanto a:

Munce gon objeto de desvio a otras instalaciones.

Las atenciones tienen una catepgoria superior, comao [lores, champagne-cava, tabacos 51 es
hombre y fuma, perfumes o cremas, si es mujer, cesta de frutas, ete.

La habitacion que se asigna eg la de su preferencia (31 ha visitado el holel en ocasiones
anteriores). De no conocerse esta informacion, siempre serd de las mejores del hotel.

El recibimiento v la bienvenida es realizada por el director del establecimiento u otro
directivo designado, pero de jerarquia significativa dentro del mismo. En la mayoria de
las ocasionas, este debe acompaiiar al cliente VIF hasta la habitacion.

Mo se requiere su presencia para realizar el check-in. Es prictica comin realizarlo el dia
antes de la entrada del cliente.

En los hoteles que cuentan con consecjes, €stos asumen la tarea de brindar un frato
personalizado y estar atento & todos los detalles de la estancia, con independencia de que
el resto del personal no debe desentenderse de hacerlo también,

En hoteles todo incluida, la manilla que se le pone lleva un color diferente a las del resto
de los clientes (generalmente es de color blanco). De todo lo anterior, se desprende que
uno de los procesos clave de este departamento, es el check-in o entrada de clientes, cuya
operacién general se compone de tres momentos (Fig. 7). Ademds, el proceso se
manifieatn desde cusro modalidades: para clientes individuales o directos (Check-in de
clientes directos), para clientes de grupo (Check-in por agencia), para grupos FAM v para
clientes VIP. Independients de la modalidad que asuma, el propietario del proceso es el
jefe de recepeion. quien controla el buen desempeifio del mismao. Participan ademas —en
este— el portero'maletero, el recepcionista y el mscensorista [en caso de conmtar el
establecimientn con ascensores).
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Figura 7. Operacion general del check-in
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Como puede observarse a simple vista, la garantia de la efiectividad del proceso de check-in descansa
en las operaciones previas que se realizan. Es por ello, la importancia de un trabajo riguroso de
prevision,

Estancia del cliente

En el caso de esta fase, mas que la identificacidn de situaciones, el funcionamiento de la recepeidn se
orienta al tratamiento de las relaciones que se esteblecen con los huéspedes o clientes.

Durante la estancia del chiente en el holel se establecen una gran diversidad de relaciones. Las
relaciones mis frecuentes se muestran en la Fig. 8.

Casi siempre, el lugar donde acude el eliente para resolver estas situaciones es la recepeion. Ante la
solicitud de intormacion, el personal de recepcion esta en la obligacion de satisfacer esa necesidad o
tratar de orientar donde puede obtener la misma.

sSolicitud de informackin

Cambios de
huabilacitn

Ampliar o reducir
lu estancia

: _j'_ Presentackin de quejas
P yio redamaciones




Figura 8. Relaciones mas frecuentes durante la estancia del cliente

Es por ello que eate personal ademds de conocer diferentes idiomaa (al menos tres), debe conlarse
deniro de los que mas informacion tengan dentro del establecimiento, no sdlo de todos los servicios ¥
caracteristicas del mismo —sino ademés— de los principales productos ¥ servicios de la localidad y
el termitonio (hospitales, museos, leatros, evenlos culturales, deportivos, elc. ).

El combio de habitacion swele ser una situacidén muy frecuente, motivada por lo general, por
problemas téenicos en In habitacion, necesidad de reubicar al clienle por imprevisios o por
preferencias de este. Cuando ¢l cambio ¢s propuesto por ¢l cliente —siempre que sea posible— se
debe satisfacer esa necasidad, informandose a los departamentos involucrados en ¢l mismo. Coando
i sea posible, debe asumirse una actitud positiva y demostrar al cliente gue en la primera oportunidad
que sea posible, dicha necesidad seré satisfecha.

Cuando el cambia s¢ realiza por necesidad del establecimiento, es el jele de recepoion quien debes
informar al cliente de este exponiéndole, ademdas, que serd trasladado para una habitacién del mismo
rango o mejar,

siempre por el mismo precio, D acuerdo con la siteacion, se e debe olrecer al cliente una cortesia
(confiturss, fetss, ele.), dado que ¢s we molestia originads por el sstzblecimiento.

El cambio por desperfectos téenicos en la habimcién origina —de hecho— un traslado automatico,
siempre que ¢l problema detectado no pueda ser resuelto en un breve plazo.

En el proceso de cambio de habitacidn participan €] maletero, el recepeionista y la camarera; tambicn
las jefes de recepeidn y ¢l ama de Naves o gobornanta. Fa los establecimientos donde se Heva un
trabajo de calidad serio, se acostumbra a definir plazos de tiempo para la gjecucion del cambio que
tratan de cumplirse rigurosamente.

Son las camareras de habitaciones involucradas en el cambio, con la ayuda de un maletero {de existr),
las que recogen v levan las pertenencias del cliente a la nueva habitacidn, euidando que no fake nada.
En la medida de las posibilidades, estas pertenencias son colocadss ¢n la misma forma que se
encontraban en la habitacion anterior,

La confirmacidn del cambio de habitacién ¢s realizada por la gobernanta a recepelén que lo registra
de inmediato en el sistema automatizado v en el libro de incidencias; detallando las causas de este y
la hom en gue se ejeculd. Esta operacion no se realiza hasta tamo no liegue la confirmacidn de ia
gobernanta.

En ¢l caso de los cambins de régimen alimeniarin, se debe proceder de la misma manera que en el
cambio de habitaciones.

Lo ampiiacion v reduccion de la estancia, por lo general, ocurre con clientes cuya estancia en el
eatablecimiento esta en {uncion de negocios, reuniones, ete, Extender el periodo de estancia dependeri
de la disponibilidad existente v el interés del establecimiento. La ampliacion de la estancia, conocida
también como prémoga, por lo general, se confirma cerca del momento de finzlizar la eslancia del
cliente en el establecimiento —aun- que de contarse con la disponibilidad— debe confirmarse previo
a este momento, a los efectos de evitar ansiedad en el cliente.
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Es importante en el proceso de conceder una prérroga, realizar el cierre de todos los erdditos o cuentas
pendientes del eliente tal y como si fuera una operaciin de check-oul, A pariir de este cierme, s¢ opera
como si fuera una nueva entrada, modificandose las tarjetas de registro v las del

clients, al mismo tiempo que se introducen los datos en el sistema y se informa al resto de las areas
del establecimiento.

La reduccion de la estancia siempre debe verse como una pérdida, atn cuando ésta no obedezca a
dizgustos del cliente con los servicios ofrecidos,

El punto mis desagradable en el trabajo de la recepeidn es el de la presentacion de las guejor ¥
reclamaciones por parte del cliente. En estos casos, es fundamental ¢l desempefio del recepeionistn
que recibe I queja o reclamacion. De su serenidad, tacio, capacidad de escucha y de persuasion,
dependers que |4 queja no derive en una reclamacion o en situaciones més desfavorables tanto para el
cliente como para ¢l establecimicnio.

En este sentido, diferentes son las posibles actusciones ante £sta situacion —sin embargo— la mis
recomendable es 1z de invitar al cliente a dialogar al respecto, en un lugar apartado.

“El clisnte sitempre tiene la randn®. Esta eonocida frase significa algo tan sencillo como gue, aumue
esternos convencidos que la razdn no le asiste, debemos procurar por todos Jos medios, dar und
satisfaccion y suavizar el asunto. Es importante recordar que cada clienle es polencialmente un
*yendedor™ del esmblecimiento. $i el asunto no queda resuelto, el o la recepcionista debe dar parte al
jefe de recepcion o en su ausencia, a alguna persona con autoridad cn ¢l establecimiento para llegar a
una solucidn definitiva,

Kl desempefio del recepcionista estara siempre orentado a evitar una reclamacion oficial, lo cual
resulta muy perjudicial para el establecimiento, econdmicaments y en imagen.

En resumen, durante la estancia del cliente en el establecimiento, se generan diferentes operaciones
derivadas de determinadas simaciones v del propio fimeionamiento de Ia recepeidn. Estas operaciones
s resumen en la fipurs 9,

Ahora bien, otro de los servicios que se offece por la divisién recepcidn es el servicio de cajas de
sepuridad.

Este servieio, puede ser ofrecido de dos maneras diferentes: centralizadamente (en un drea cercana a
la recepeitn) o dentro de Ja habitacidn, aunque en la actualidad, s esta dltima manera la que
predoming en la préictica. Cuando la caja de seguridad estd dentro de la habitacion, gencralmente, ¢l
precio de so alguiler ya viene incluido en el precio total de la reserva.

Ba
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Figura 9. Operaciones de la divisién recepcidn durante la estancia del cliente
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Salida del eliente

Por ser casi el tiltimo contacto del cliente con el hotel, debe ser siemnpre un objetivo de la recepeidn,
dejar una impresion favorable en £1, una bucna experiencia. Es este el momento del pago de la factura
y cualquier fallo, puede echar a perder el trabujo realizado por 2l resto de los departamentos, durante

la eslancia.

Es por tanto imprescindible, antes de cerrar la factura del cliente, hober revisado los consumos con
los diferertes punios de venta para ver si falta algin cargo y verificar los que ya aparecen registrados,
efectuar la revision del saldo varias veces hasta cstar saguros antes de entregarla al cliemie, pars estar
en condiciones de aclarar cualquier duda de este de una manera cortes,

Mds que nada por su trascendencia, la salida del cliente —concretamente— el cierre de su cuenta
constituve otros de los procesos clave de la recepoion. Este proceso recibe el nombre de check-out.

La dirdsion cala o fachwacion
De acuerdo con la calegoria y estrectura organizativa del establecimiento, esta divisién puede ser
identificada como caja del frente.

Entre sus funciones se destacan:

= Ll registro de los cargos en 1a cuenta del cliente, en la de un grupo O und cuenta de un
chiente directo.

= Laanulacion de una transaccion ¢l mismo dia en que se regisirs,

Hix
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+  La seleccitn del cliente al que se cargard una transaccion cuando haya varios ocupantes

en 1a misma habitacién.

= I'ransferir el cargo de una transaccion de |a cuenta de un clients, grupo o coenta directa, a
ol

«  Saldar cuentas de un cliente, grupo o cuenta direcla.

= La pestion de la salida conjunta de todos los miembros del grupo o algunos miembros de
esie,

= La ereacidn y modificacion de cuentas especiales.
- La presentacidn de todes los cargos de una cuenta y los tipos de cambio de divisa.

= El fincionamientn de la division caja o fecturscidn, se sustenta en la ejecucicn de cuatro
operaciones Tundamentales (Fig. 10).

Figura 10. Operaciones fundamentales de la division caja o facturacién
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Cuando el cliente estd proximo g coneluir su estancia en el establecimiento, se procede a la liquidacion
de todos sus créditos y cuentas pendientes, es decir, se procede a preparar la operacidn de cobro. Esta
operucion es un “momento critico de o verdad” {pensenda en términos de gerencin del servizio), a los
efectos de evitar contradicciones y confusiones que generen molestias en el cliente. Es por ello que,
en la operacion de cobro deben tenerse muy en cuenta las signientes acciones:

« Contactar con el ama de llaves para veriBicar si fue realizada la revision de la habitacion. |
= Revisu cuidsdosamente todas las cusntas del clicute,
= Indager con el cliente la forma de pago que prefiere (al contado o con tarjeta de crédito).

«  Tener bien identificado los eréditos no utilizados a los fines de su devolucion, en caso
de que el cliente haya pagado por anticipado.

w
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= Elaborar la factura y entregarle una copia al cliente.
= Recoger la llave de la habitacion.

Cuando el cliente realiza su pago con tarjeta de crédito, 4l proceso de cobro e adicionan olras acciones
como la de verificar la validez de la tarjeta, confeccionar el modelo cormrespondiente solicitando la
firma del cliente a los efectos de verificarla con la que existe en la trjeta y por iltime, efectuar el
cobro y entregarle al clienle vopia del comprobante de pago.

Puede darse el caso de salidas imprevizmaz, las que suceden enando alin ne ha concluido el periodo de
estoncia reservado con anterionidad. En estos casos se procede de igual forma que en una salida
habitual, pero ademas se trata de indagar —sutilmente— si los motivos de la misma son debido a
problemas con el servicio o disgustes provocados por los mismos. Eslo se recomienda con el fin de
tratar de accionar en funcion de evilar la salida, matande de persuadir cortésmente al cliente de que no
lohazs,

Dee insistir el cliente en su retirada, se procede a ajustar su factura en correspondencia con los dias ¥
gastos rezles de su estancia ¥ se notifica al resto de las dreas del establecimicnto, asi como a la agencia
TTOO (en caso de un clienre que haya reservado por esta via), ele. gque corresponda, el cambio
ocurrido,

El combio de divisas o canje e moneda, implica la verificacion de la legahdsd ¥ vigencw de la
maonedn, conocer v aplicar los descuentos establecidos para el cambio v elaborar los modelos
correspondientes de canje.

En esta operacién, esti presente la vinculacion de esta divisiin con el departamento econdmico del
estnhlecimientn, puesto gue es este Gltimo, quien debe mantener actualizada a la misma (y tambicn a
la division recepcion) de las tasas de cambio vigentes. Luego, es un proceso donde participan tanto el
jefi de recepeidn, el jefe del departamento econdmico como ¢l recepcionista que atiende directamente
al cliente en caja.

Una acciér importante es la despedida amable y alectuosa al cliente al mismo tiempo que buscar la
necesmria relroalimentacion en términos de su satisfaccion con los servicios recibidos en cl
establecimiento.

Al corresponderse la operacion de cobro con la fase de salida del cliente, es logico pensar que ¢l
proceso clave en la divisidn caja, es el ya mencionado check-out, cuyo responsable o propietario, es
el jefe de recepcion.

La divisian teléfomos

El servicio de teléfones, adjunto a la recepeidn tiene una gran importancia para el establecimiento. En
primer lugar, por constituir uno de los medios de comunicacion mis usuales y punto de contacto pare
muchos clientes, En segundo lugar, porgue es también el medio mas usual para la comunicacién
interna y externa del establecimiento.

La Direccidn y en parhicular, el pele de recepeion debe dar una atencion rigurosa a esta area, én [anio
que es 3 través de ella que se brinda tambicn al cliente, una imagen favorable o no del establecimiento
El personal que trabaja en esta division debe estar muy bien formado en cuante al conocimiento de

]
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idiomas (al menos 2), educacion, modulacién de la voz y sobre todo contar con una solida informacion
de todos los servicios ¥ especificidades del establecimiento. Bs importante lograr que mance un cliente
pueda juzgar al establecimiento por la falta de tacto o habilidad de la persona que esti o cargo del
telé fona.

En funcidn de la categoria y tamafio del establecimiento, se contard con varias plazas de telefonistas
u operadoras, Si ¢l hotel es pequeflo, esta funcidn la lleven los propios recepeionislas —no
existiendo— entonces esta division.

Entre las reglas que se establecen para una efectiva operacion del servicio teletdmico al eliente y en el
establecimientn en peneral, se destacan dos: a) Los mensajes deben confinmarse siempre, a los efeclos
de gue no existan errores al darlos o tomarlos. b) La claridad en la voz, la cadencia al hablar y el tomar
notas de los datos que se van recibiendo,

Lz prontitud es un atributo que se refleja en este irabajo en toda su magnitud, [ a tardanza al contestar
un teléfono es signo de poca organizacion y afecta la pereepeidn de calidad del cliente. Es por ello
que, en algunos establecimientos se aplican los avances tecnologicos en este sentido para, en menos
de tres timbrazos, responder la llamada sea de un cliente o de una persona externa al hotel. MNo
obstanie, aunque esto garantiza una pronta atencion, no es menos cierto que se convierle en alpo
impersonol més cunndo después de haber recibide lz Hamada se deja al cliente une larges minutos
oyendo una misica agradable antes de establecer contacto con la persona o dren solicitada.

(hiras técnicas ya estdn siendo utilizadas también resultando algo més rapidas ¥ efectivas, como por
ejernpho la gque brinda al usuario las opciones de comunicacion, segin su necesidad.

El funcionamiento de esta divisidn sz sustenta en una operatoria gque presenla cuatro elementos
esenciales; servicio, facluracion y cobro, relevo del tarno y operaciones antes del cierre de wrno.

Figura | 1. Operaciones de la divisién teléforo
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I.a mayowia de los establecimientos de alojamiento elaboran un médule de presentacién y saludo mis
conocide como “shqueta lelefonica™ para la atencion a los clientes. La misma incorpora como
minima, el saludo y la identificacion de la instalacién y de quien recibe la llamada.

Duranie l2 alencion telefonica, son varias las siluaciones que pue- den presentarse:
* Lasolicitud de gestiones del cliente a través del teléfono.
*  (Jue la linca o extension s¢ encuentre ocupada.
= La transferencia de la llamada a otra exlension que no responcd,
« Llamadas locales.
+  Llumados de koo distensia o indemacionnles.
»  Solicitud de matutinos por el cliente.

Las gestlones felefdnicas soliciiadas por el cliente se refieren generalmente 2 la localizacion de otras
personas o dreas, dentro o fuera de la instalacion, En extos coasos, si ln persona no se encuentra o ¢l
aiga Jue s¢ Wala Jo localiear cala Coupada, 3o ouilonue oporbaszumole de s unposibilided dJe
localizacidn y se ofrecen variantes. Una bucna prictica es realizar un reporte progresive el cual
consisle en informar de mamera continuada (se define ef Bempo en minutos) al elients que [lama sobre
el resultado de la gesticn hasta que la gestion csté resuelta.

51 la finea o exvensidn estd ocupady, se brinda al cliente la posibilidad de esperar v se pasa a realizar
el reporte progresive.

La mansferencia de llamadas a locales que no responden, lleva asocia- da la programacion de la
pizarra para el retorno dé la [lamada al cabo de determinadas pulsaciones,

En cazo de que el cliente desee dejar el mensaie =e hardn laz anotaciones comespondientes. Alpunos
sistemas internos de telefonia cuentan con dispositives que, mediante luces en los propios weléfonos,
transmiten la sefial al cliente de que tienen un mensaje.

Las Namadas locales y de larga distomcia e Imternacionales precisan previamente conocer el
otorgamiento de erédito por este concepto al cliente que la estd solicitando, antes de facilitarle el
SErVICIO.

El servicio de matutinos puede ser operado manualmente para lo cual se necesitard del documento de
registro de estas 0, como ya es muy comim en casi todos los grandes hoteles, de forma amtomatizada.
Este {iltimo mode resulta algo impersonal, a diferencia de la llamada directa de la recepeionista dando

lnm buenng dins al chente,

Existen al menos tres normas practicas que resultan imposibles de ignorar si se habla de un buen
servicio de teléfonos: a) los mensajes de los clientes deben ser considerados siempre importantes y
urgentes (1o que define un modo de actuacién por el telefonista); b) bajo ningim concepto se debe dar
informacian a personas ajenas a la instalacion del nimerc de
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12 habitacién del cliente; ¢) cumplir estrictamente In solicitud del cliente de no recibir llamadas.

De todo lo anterior se desprende que el proceso clave de la division es la recepcion de llamadas y su
responsable es el jefe de recepcion, aunque participan claro estd los operarios de este o los
recepelonistas, en caso de no existir la division.

a divisiin Consereria
Dentro del esquema de organizacion del érea de recepeién, se encuentra la conserjeria. Algunos
hoteles lo canciben coma una division independiente y no subordinado a ésta,

En la practica, solo algunos establecimientos de alojamiento prestan este tipo de servicios. En todos
los establecimientos con categoria § estrallas, es un requisile que cumglir,

En algunos hotales 4 estrellas, atendiendo a servicios que se prestan, el tamafio del establecimiento y
los sepmentos que operan puede considerarse su existencia.

La existencia de esta divisidn persigue cinco objetivos lundamentales:
= Uaplar el estado de animo del cliente durante su estancia en el estableciniento.
= Promover la venta de servicios.
«  Reflejar una imagen confiable y profesional del establecimiento.
- Proporcionar informacién sobre peticiones que no se puadan solucionar.

» Realizar sugerencias que mejoren el servicio,

De estos objetives se derivan las funciones de ln conserjeria las que, a grandes rasgos, se identifican
en:

Llawes

La Conserjeria es la depositaria de las llaves de las habitaciones y su control. Cuando el cliente sale
del hotel debe depositarla para su custodia, lo que permite ademas que el personal conozea si se
encuentra fuera o dentro de la instalacién.

gj
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Enjoy your stay!

L

Es importante verificar que el cliente al retirarse del establecimiento haya entregado la llave, pues en
ocasiones, por descuido se retira del mismeo con ella. Es por ello por lo que muchos establecimientos

utilizan un tipo de llavero exagerado en tamaito de forma que represente una molestia portar la llave
CONSIE.
Mo ohatante, en nuestros dins, ha cambiado el sistema tradicional de llaves por tarjetas magnéticas.

Estas, ademas, de servir como ahorro de energia pues controlan la entrega de cleetricidad cn la
habitacidn el eliente puede llevirsela consigo, algunos como recoerdo.

Puerta principal v pargueo

El servicio de porteria es responsabilidad de esta division, cuando existe, El
wbero no s0lo tiene la mision de abrir o cerrar las puertas (en muchas instala-
ciones s¢ cuenta con puertas automaticas), también es responsable de cjercer un
eontral de la entrada v salida de clientes y prestar los servicios que en ese
momento requieran, Luego, 12 funcidn del portero esta encaminada a facilisar
informacion, conseguir medios de trasporte (taxis), entrar o secar los vehiculos del pargueo,
21,

ComuniGacsan mberma

-

. ormalmente, la informacidn escrita que proporciona cada departamento o |a direccién del

eslablecimiente es distribuida por personal de este departamento.

b
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MiEngales ¥ COFr2spon dencia

Loz mensajes a clientes alojados en el establecimiento estin a carpo de la conserjeria. Segin la
urgencia, se tratard de localizarlos en el momento o se dejardn en casillero. Si el cliente no estd
presente, recencicn s responeshle de framamitirlo,. Cosndo son elienfes con reserva qoe atim no han
hecho su entrada los que reciben comrespondencia, ésta se guarda hasta su llegada, anotando en la lista
de llepada o el slip, una sefial en este sentido.

Si no tiene reserva y teniemdo en cuenta su origen, puede esperarse hasta 15 dias por sl aparece el
cliente. Si es un telegrama, debe devalverse médximo a las 48 horas, sunque primero debe revisarse la
base de clienles por si existe alguna relerencia. Puede avisarse lambnén g raves del telélfono de la
habitacién, donde algunos, poseen una luz roja que se hace intermitente cuando existe un mensaje.
Esta prictica también se aplica para clientes alojados que se encucntran fuera de la instalacion en el
momento de llegar el mensaje.

Infarmacitin

Es una de las tareas mas importantes de la conserjeriz. Los clientes acuden al

conserje solicitando informacion de cardeter muy variado, como lugares y

; .1.. horarios de museos, servicios religiosos, excursiones, tiendss, restaurantes,

'”ﬂ:‘:‘. alquiler de taxis, orpanigmos estatales, discotecas, etc. Ello implica que el

persenal de esta division debe contar con una bucna formacion v experiencia

culiural ¥ profesional para desarrollar esta Tuncidn con un alto nivel de calidad. Un conserpe con una

respuesta de “no s¢” denota, primero, falta de conocimiento pero al mismo tiempo, falta de habilidades
y dispasicidn para tratar con phblico.

Heservas de pasajes v entradas

Las reservas de pasajes de avion, tren, etc, v de entradas para espectiaculos (teatros, cines...), €8 una
particularidad de esta divizidn. Como en la prictica existe un riesgo econdmico, muchos hoteles dejan
claro que la entidad no ze responsabiliza de las pérdidas o perjuicios que puedan surgir.

Sin embarge, en nuestre criterio, si éste forma parte del paquete de servicios que brinda el hotel deben
crearse los mecanismos commespondienies para garantizar el buen  desenvolvimienlo de este,
respondiendo el establecimiento por los resultados v tomando las medidas que sean necesarias con el
personal en cuestidn, en caso de problemas.

Ascensores

Hoy en dia, la mision de la conserjeria al respecto se reduce a una vigilancia “discreta” de las personas
que utilizan directamente este servicio. Esto es debido a la automatizacion de los ascensores y el costo
salarial del personal que trabajabs en su mamejo, lo cual ha nfluido en la desaparicion del clasico ¥
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conocido ascensorista. Mo obstante, es una opecidn del esmble- cimiento, asumir esle servicio con
persomal vinculado a esta actividad o no.

Prensa
Entre las tarens de 1a Conserjeria esta también la distribucion de la prensa, tanto nacional como extran-
jera en diferentes idiomas & los clientes en las habitaciones. Es una prictica muy usual, sobre todo en

establecimientos 5 estrellas, colocar los periddicos en la puerta de las habitaciones deniro de una bolsa
personalizada con el anagrama del establecimiento.

'nl'lglial'll:la nocturna

Ls una tarea del conserje de noche, aungoue también en funcion del tamafio del hotel y ofrs
caracteristicas, existe un personal, casi siempre especializado ademss de la guardia directiva nocturna
(personal del Consejo de Direccion del establecimiento), que realiza también funciones de guardia
nocturna con el fin de vigilar los acceans, controlar el movimiento de personas, resolver sitaciones
imprevistas e informar las incidencias de la noche, entrs otras actividades.

Atencian al cliente

Aungee ne por Gltima, no deja de ser una de las més importantes, funciones de esta divisitn. Sin
embargo, la tendencia actual es la de crear un departamento de atencion al cliente, liberando de la
responsabilidad de esta funcidn a la conserjeria. Sca uno u otro, de lo que se trata es de estar cada vex
mds cerca del cliente v de sus necesidades a fin de resolverlas y de hacerle la estancia satislactoria,
por lo que, aun no asumiendo esta responsabilidad, la conserjeria participa, de unga forma u olra cn
ella.

o resulta ocioso sefialar gue estas tareas de la consetjeria, conocidas internacionalmente. han ido
sufriende modificacionss. Actualmente en los establecimientos de alojamiento turistico que cuentan
con esta division, puede encontedrsele asumiendo tareas como las del check-in, el alquiler de cajas
fuertes v de teléfonos celulares y el envie de documentos o paquetes a través de agencias de
mensajeria, a soliciiud del clients,

A modo de conclusion, la operatoria general o funcionamiento de la conserjeria, puede resumirse tal
como se muestra en la figura. 12,

La awditoria noctuma
Es en la recepcidn donde se realizan, en general, casi todas las operaciones economicas y linancieras
més importantes de la operacion de servicio a clientes. Ello crea la necesidad de hacer comprobaciones

diarias para el cierre ¥ cuadre de todas las operaciones del dia y la noche. Esta operacidn especifica
5 lo que se conoce como Auditoria noclurma.
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Figura 12, Operatoria general de la division Conserjeria
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La funcion general de la anditoria noctumna es 1a de cervar econdmica y estadisticamente todas Jas
operaciones del hotel, por lo gque senin tareas de esta:

= El registro de las habitaciones y los cargos cn la cucnta de elientes alojados.

= La conciliacién de las coenlas.

= Lacorreccion de apuntes y elaboracion de informes.

= La transferencia de transacciones y el balance al libro mayor.

+  La actualizacidn de las estadisticas del dia y preparacion del comienzo del nuevo dia.
* La realizacion de una copia de seguridad de la base de datos del hotel.

D¢ lo anterior se deduce que la figora del anditor nocturme es quien asume la responsabilidad de
revisar toda la documentacion confeccionada en el dia ¥ contabilizar los efectivos y erdditos,
atendiendo a lo establecido en las normas de registro y control vigentes. Todo este trabajo se apoya
11 un sistema automatizado disefiado a estos fines —como, por gjemplo— el interhotel o el e-hotel.

Los elementos gque fundamentalmente se controlan durante una suditoria nocturna son:
«  Lascuentas de chentes v las correspondientes {arjetas de registro,
= Las ceentas activas.
«  Reportes diarios de entradas y salidas actualizados.
- Existencia de cuentos inuetivas (se procede segin lo establecidol,

= Depésito de los cajeros.
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Facturas ¥ recibos de cobro.

Existen, ademss, otros elementos que son contralados a través de un muestreo y no totalmente. Dentro
de este grupo estan;

Las cucntas de huéspedes innctivas, y las causas.

Las lamadas telefonicas de los clientes por el drea cormespondiente ¥ si éste remite & la
recepcion, la relacidn de llamadas para ser cargadas a las cuentas de los huespedes.

El deposito del etectivo de los diferentes puntos de venta (general- mente, se emplea un
buzdn para el deposito, el cual debe contar con la mayor seguridad). Para el control de los
depdsitos se utiliza el modelo testifical denominado “depasito de los cajeros”, con la finma
del testigo v de la persona avtorizada que recoge el mismo.

Los ingresos por aleiamiento, Su control se realiza efecmiando el eotejo del modelo
“reporte diario de ingresos por alojamienio™ con lo registrado en el modelo “reporte del
ama de Hlaves™ elaborado en la mafiana. Durante cste cotejo, se verifican las discrepancizs
y sus responsabilidades.

El orden consecutivo en ka wtilizacion de las tarjelas de huésped. Esta tarea consiste en
comprobar, mediante &l modelo “reporte diario de entradas de hudspedes™ si 52 mantiene
el orden consecutivo en la entrega de las tarjetas.

Aspectos importantes dentro de la auditoria nocturna, lo constituven el envio de las cuentas de los
huéspedes al departamento ccondmico para su revisidn v posterior devolucion a la recepeion, asi como
la ejecucidn dal puadre deires diss consecutivos del periodo auditado.

{hra funcién no menos impartante &5 la creacidn del historial de clientes o cardex, como también se
le conoce. Este se realiza para clientes que son asiduos en el establecimiento.

El fin general de esta funcion (creacion del cardex), es mantener actualizada la informacién de clientes
Jel hiotel con historial abierio. Las tarcas que deben Hevarse a cabo, entre atras son:

»  Introduceion y moditicacion de aspectos del hislonal del clismte
por ejemplo tipo de cliente, perfil, datos del pasaporte u otro documento de
identificacion, ete.

* Introduccién y moditicacion de datos sobre estancias en ¢l hotel (contribuye a los
analisis del indicador sobre repitencia).

» Introducir detalles sobre hechos que deben ser objeto de seguimiento come por gjemplo

la fecha de cumpleafios, el aniversario de bodas, preferencias, servicios especiales a
mantener on cada una de sie esftanciaz, efe

«  Introduceidn de datos sobre guejas del cliente junto con la solucion propuesta por 2|
hotel para su proxima estancia.

«  Siestd acogido a alglin programa de fidelizacidn.

Yo
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Actuslizacion del historial.

El proceso de cardex de clientes asiduos, comienza con la elaboracion de la “ficha del eliente™, la cual
consiste en un registro donde se anotan todos los datos de interés ded cliente, como va vimos. Los
datos recogidos son el resuliado de entrevistas y/o conversaciones informales con el cliente, asf como
de los registros oficiales que se elaboran durante la estancia y estancias anteriores. Fstos datos se
registran de manera automatizada en el sistema de fromr office correspondiente.

La posibilidad de hacer efective este instrumento radica en primer higar, de I calidad de los detos
que s¢ registran y en segundo, de la utilizacidn oportuna del mismo. Es decir, €l contar con estos datos
no reporta ningin beneficio sino eslamos dispuestos & utilizarlos en el momento precise en funcidn
de una atencicn personalizada. A este fin, ¢l procedimiento comiin reside en:

+ Imprimir las fichas de cardex de los clientes que amribarin al dia siguiente al
establecumento, acciim que reahiza el recepeilonista del tumo de la noche.

*+  Distribuir las fichas por las diferentes dreas del establecimiento con el objetivo de que
sean esludidas y conocidas por todo el personal involucrado en el servicio.

» Cpande coincidan [a estancia de cliente con alguns de sus fechas significativas, como
cumpleafios, aniversario de bodas, ete. serd una oportunidad ofrecerle una cortesia.

«  Revisar sistematicamente {semanafmente, quincenal, efc.) las fechas de sniversario,
eumpleafios v fechas importantes para el cliente, con ¢l fin de ofrecer regalos de cortesia
al cliente en caso de enconirarse en ¢l hotel ¥ de no cstar presente serd por lo general, el
rlacionista pablico o el conserje (de existir), ¢l encanmdo de hacerle Hagar un menzaje
de felicitacidn a nombee del establecimiento a su lugar de residencia sea en el extranjero
o en el propio pais.

«  Actualizar sistemniticamente sobre la base de las nuevas observaciones o conversacionss
con &l eliente, los datos contentivos en las fichas.

El proceso de auditoria noctuma, conocido tambén como auditoria de reeepeidn, aungue es ejecutado
por el auditor nocturno, es objeto de control del jefs de recepeidn, en tanto su responsable maximo.

Este proceso se compone de dos grandes momentos: cierre auditor y etiadve auditor. En el primer
moments, como su nombre lo indica, se realiza todo el cierre del dia v la introduccion en el sistema
aptomatizode correspondients del mismo. En la operacién de cuadre, aparecen lss operaciones
relacionadas con |os ingresos, cobros y créditos, identificando las cuenias de riesgo y llegandose al
saldo del dia,

Por bes carscteristicas de esta actividad, la figura del auditor necturno no puede ser asumida por
cualquier persoma. Este debe ser un personal cspecializado com conocimientos de economia,
contabilidad y hoteleria, ademds de una probada honestidad ¥ responsabilidad, como valores élicos
indispensables.
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Procesos clave del departamento de rﬂqn‘iﬁl

La observacion detallada de cada uno de los componentes drasionales del drea de recepoion conduce
a la identificacion, al menos de los procesos que resultan criticos o claves de Ja misma.

Asumiendo el mismo orden de exposicion pueden mencionarse los signientes procesos clave del area
(Tabla 2).

Los mapas de procese ¢ Hupogramas asociados a los presentados en la tabla 2, se muestrn en los
comespondientes anexos. No ohstante et importante recordar que los mismos constituyen referentes,
tomando en consideracion que el disefio de cada proceso sea este cual fuere va a responder & la
funcionabilidad que aporte en condiciones especificas. Ello se traduce que una relacion interfuncional
puede ser represcntada de diversas maneras, respondiendo a la forma particular de asumir cada
establecimiento, esta inter funcionabilidad.

Tabla 2. Procesos clave del drea de recepeidn

DIVISION PROCES{O= CLAVE
Reservas oma de reservas
|Recepcion Check-1n (de gropo o por agencia, clientes directos...)

Cambio de habitacidn

Desvio y retorno de clicntes

Caja ofCheck-out
[Facturacion
Teléfono Recepcion de llamadas a huespedes

[Matutinos o servicio de despertador

Conserjerfa Servicios de conserjeria

En el caso parbcular del proceso “servicios de conserjeria”, dada la diversidad de serv ichos que se
prestan ¥ tomando en consideracidn lo anterior, no resulia procedente mostrar el mapa de proceso, en
tanto este, esti conformado por diversos subprocesos, Mo obstante, se considera de utiliclad,
mencionar dichos subproceses a los efectos de poder contar con una orientacion para el diseiio del
proceso en su conjunto. Los subprocesns que, sepin la experiencia practica se distinguen son:

» Subproceso “envio de mensajes y correspondencia”. Este subprocese toma en
consideracian, tres formas: comen postal, paguetes y [ax.

= Subproceso “solicitud de informacién por parte del cliente™.
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»  Subproceso “atencion a solicitudes de reservas™.

Es impartante recordar que cada proceso trae asociado un procedimiento donde se establecen los
detalles de como proceder sn cada una de las actividades que conforman el proceso, al mismo tlempo
gue, determinados estindares para los puntos criticos del proceso.

Las relaciones con oiros departamentos del establecimiento y principales informes del area

La observacion de las tareas del drea reafirma la idea de ver a la recepeidn como el corazin de toda la
operacion de un establecimiento de alogamento turistico y en esa medida su tuncionamisnto goarda
esirecha relacion, tanto con el resto de las dreas operativas, comao con las fimcionales y de apoyo del
migmo.

Fstas relaciones son bésicamente de emision ¥ recepeitn de informacion necesaria para wabajar
adecuadamente. Las informaciones fundamentales con cads vma de estas dress se muestran en Lz tzbla
3

Tabla 3. Relaciones con otros departamentes del establecimiento
DEPARTAMENTOS annmacmm
Mivel de ocupacion
(Contratos y ofertas por AAVV y TTOO

—

omercial 0 ventas tl’reaencia de grupos FAM y clientes VIP

|Aﬁ.ivi:da:les especiales

“niradas y salidas del dia incluyendo los VIP
[saii.m después de hora

Prorrogas y salidas imprevistas

Cambios de habitacion

[Remidoria de pisna Reportes de averias o anomalizs
Solicitudes de cunas, almohadas extras, etc.

Tramites de quejas y/o reclamaciones

Reportes de averias. necesidades de reparacion o cambios de mobi- Lario
0 equipos

Chequens de soluciones a los problemas i%p-aﬂadbﬁ
Lotradas v salidas del dia

Fmic]n-s técnicos




Alimentos y bebidas

Fstancias de clientes individuales y grupos y loa planes alimentarios
pespectivos

Mecesidades especiales de determinados elientes

Mivel de ocupacion

Horarios especinles, meriendas v actividades especiales

Econdmico

Parifas publicas v confidenciales

Precios de habitaciones y planes segin contratos -

Facturacion diaria y cierre

150

Actualizacidn de las tasss de canje de moneda

iguidacién de los puntos de venla

Auditoria diaria

Fomdo de caja

Estas relaciones traen gsociados como es de suponer una variedad de informes. Dicha variedad estd
en funcion de las operaciones especificas disefladas por cada establecimicnto, dadas sus
caracterigticas, capacidad hahitacional, condiciones de operacion, ete. No obstante, dada s
universalidad de un conjunto de funciones v tareas, las que ain con ¢l paso del tiempo, continiian
identificande |a razon de ser de esta drea, algunes resultan comunes a cualquier tipo de establecimiento

hotelern.

Sobre este particular se identifican un grupo de informes cuya finalidad es la de garantizar el buen

funcionamiento del dren.

Algunos de estos informes se exponen en la tabla 4Tabla 4. Informes asociados al funcionamiento del

drea de recepeidn

R R Y 0 Db

IO N RS

Heservas

[nforme del registro de reservas

Solicitudes de servicios especiales

|.legadas esperadas de clientes VIP con servicios especiales

Habitaciones disponibles

[[nforme de sobreventas

Llegadas previstas de clientes
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rtlii:ﬂ'me de “no shows™

ILlcgadas de grupos en el dia

(Clientes que pemoctan
[Recepeidn Entradas v salidas en el dia

Traslados de hahitaciones realizados

(Cargns registrados por clientes alojados

Transacciones registradas dsnamente

[.Suildm en el dia

lRee:mduniﬂm por monedas

l}‘ac.tl.n'a,s pendicntes

Caja de turno de cajerns

ce di euentas especiales
|F.|.~.wmr:n de transacciones diarias

Varias de eslas informaciones se llevan en libros o modelos creados a tal efecto. Entre los principales
libros ge encusntran:

= Libro de incidencias,
= uejas, reclamaciones y sugerencias de los clientes.
+  lienfes distinguidos,
=  Fichas del cardex (clienies asidoos y VIPs).
Los modelos que mds frecuentemente se utilizan en el drea son:
» Confirmacién de reservas.,
» “Tarjela de registuo del huésped v de identificacion del huésped.
=  Ticket de equipaje.
»  Llamadas telefonicas v matutinas.
*  Cheques de consumo,
»  Facturas, recibo de cobro y liquidacion de efactivo,

= Teatifical del depizito de los cajeros
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Par dlimo, dentro de las interacciones de esta drea con el resto de los departamentos del

establecimiento, las informaciones mas relevantes se reflgjan de manera resumida en la tabla 5.

Tabla 5. Principales informaciones de |z recepeion 2 olros departamentos

DIRECCION

FECOMNOMTA

|

il B

SERYVIC IO
FECMICCYS

WNIAVTACTON

Habitaciones [Fleha del cardex
anditoria libres,
i de
L.fstadﬂ = y
TS fuera de orden
Promdslico delFactaras k  deProndstico  defRack de
oCUpAcidn abiertas bi hitacionsjoupac:on habitaciones
acturns  porfack defRack {abitaciones k de cliemtes
gencias yvelientes plicntes ave- rias ucon regimen
l.|1:':|;,a||.il.ﬂ- oo i e eimen it
i pégimen necesidades de
mantenimiento
yE:dutcimes, Entradas [Hahitacion
) : Argos wiv salides jes  libres,
Clientes asiduns y o S aan
[P fuera  de
lorden
[Reporte defNo shows Pronastico
produccion e -
pacion
ahilzmcinnes
ibres,
ocupadas ¥
fuera de orden
slancia  por
Apencias
din
Ventas

1L




1L

Rack defCierre de
habitaciones Cajerns

Chegues
originales

Facturas
cerradas

Desglose  d
créditos de log
puntos de vents)

El persanal de la rocepeidn, Particularidades
Es indispensable abordar en este teme, aungue s=a someramente, las principales caracteristicas del
perfil de los trabajadores que laboran en esta area,

Aunque a estos aspectos se ha hecho referencia, de alguna manera u otra, con anterioridad, no resulta
ociose entrar en algunos detalles cuye conocimiente ayudaran a un procese de seleccidn mas

adecuado.
Estudios realizados, plantean que las competencias a buscar en la seleccion de un jele de recepcion,

se orientan a cuatro niveles: competencias dircetivas, de servicio, sociales o de cambio, productivas e
intelecmales. En cada uno de estos tipos de competencias, debe evaluarse: Gallego, 2007) (Fig. 13).
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Figera 13, Competencias dal jefe de personal
Ademds de estas competencias, la prictica también establece requisitos en relaciin con conocimientos
previos gue contribuyen a un mejor desempedio de las funciones de esta area.

Entre los requisitos mds universales aparece el conocimiento de idiomas extranjeros, preferentemente
trea, dos o nivel elevade y uno p nivel de conversacion. Este requisile lombién es vilide pam el
persanal de las divisiones recepcian y teléfono ¥ en menor nivel para la division reservas,

Otro reguisito en el que coinciden muchos de los especialistas es el de la procedencia. Fn este sentido
hay diversos criterios, siendo el mds privilegiado la seleccidn de este personal preferiblemente,
provenientes de graduados de nivel superior de perfiles afines a la actividad turistica. Con
independencia de cual criterio se siga anbra decir que un aspeclo importante ¥ necesario es ef mivel
cultural elevado, no solo del jefe del departamento sino de tode el personal.

Estadisticas ¢ indicadores del departamento

Completando el estudio del drea recepcion, es necesario hacer referencia a los datos estadisticos que
5€ generan en [a pnsma.

Con la finalidad de obtener una mayor informacion de la actividad del drea, desde la perspectiva
perencial, se hace imprescindible disponer de datos e indicadores que reflejen el comportamicnto del
dia, el mes o el periodo econdmico que se necesite evaluar. Del analisis de los mismos, saldrin
respuestes gue permitirdn tomar les decisiones necesarias cuando aparszca alguna desviacion sobre lo
que estaba planificado o alguna incidencia negativa, resultado de una gestidn deliciente.

La cantidad de datos que se genera puede ser ilimilada, pero siempre existen aquellos que resultan ser
fundamentales paru conocer la buena marcha o no de las actividades claves y/o las que tienen una gran
repercusion en los resultados del establecimiento.

Haciendo referencia a éstas, se trabajan determinados datos estadisticos como los que se muestran en
la tabla ©.

Tabla 6. Datos estadisticos ¢ indicadores del drea recepcion

00 LA N HEGINMENES CHRAGEN 13 LA MACTOMNALIDAD  INGRESOE

(RO A TR

Ingrresne: tofales por hospedaje
T"Ilgpmﬁh-iliﬂn.'l Ao} Hendes con media-leniez de AAVY | M inpresas
CHITHEIS ensin (MAF) '|
acupaciinlliemes confC lisiics coniratos
mbilaciones hitacidn
gayuno (EP)

Tkt




s

ocupacidn ca ientes eon  solofClientes empresa
catnneins) i

amen v % de oo i ilentes :]g
feondiciones ospeci

abitaciones  foern
¢ arden

Lo expucste anteriormente es solo una muesira de la gran diversidad de datos estadisticos e
indicadores que pudieran generarse de la operacion del drea. Sin embargo, [a magnitud de estos no
resulta preocupante; en tanto hov dia, los sistemas informatizados de que se dispone facilita la
obtencién de esta informacion ¥ mucho méas de acuerdo a las necesidades de la direccion lo que
garantiza el seguimiento y analisis adecuado de los resultados operativos a los efectos de una pestion
eficiente,

A manera de resumen sobre el funcionamiento del drea recepcidn se presenta en la figura 14, el
esquema general de sus operaciones. Figura 14, Esquema general de operaciones del drea revepuidn

e e (gmEE

Fuente: Adaptado del Curso Intensivo de Gerencia Hotelera, (Grupo Sol Meli, 1997)
Partiendo del esquema, las operacionecs més usuales por turnos de trabajo pueden resumirse en:

Turme de la mafana

» Revision del libro de incidencias y organizacidn de los documentos de trabajo.
»  Transmitir las informaciones neeesarias al resto de |as drens y departamentos.

= Lontrol, junto con ama de llaves de las habuitaciones.
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« Verificacidn, junto a servicios téenicos v ama de laves, de la situacion de las habitaciones
fuera de orden o que presenten necesidades de reparacion.

= Arqueo y cuadre de caja.

«  Cierre de las operaciones de teléfonos.

=  Cuidado de la limpieza y orpanizacion del &rea.
Turno de la tarde

«  Recibir ¢l turno de 1a mafiana (libro de incidencias, documentacion, efectivo en caja,
operacionas pendientes, elc. ).

= Preparar ¢l cuadre de los departamentos que vayon cerrandoantes del cierre general
de la noche.

-  Efectuar cargos de las prorrogas autonzadas.

»  Preparacién del pre-check in.

s  Control de habilaciones con ama de llaves para el reporte del estado de las
habitaciones.

= Actualizar el listado de clientes en ¢l establecimiento.

« Arqueo y cuadre de caja.

= Cierre de las operaciones de teléfono.

«  Cuidade de la limpies y organizacion del drea.

Turne de la noche

= Las mismas tareas que los umos anteriores,

= Conciliar los cheques firmados por clientes con créditos de losdiferentes puntos de
venta,

= Cierre de los controles de caja.

«  Auditar todas kas operaciones del dia.

= Liquidaciones de los cajeros.

«  Elabhorar el informe de produccion, el listado de V1P, el de agencias con chientes en la
instalacitn, listado por nacionalidades, listade de entradas y de salidas, el reporle de
ocupacion y el mekpor habitaciones.

*  Cierre de lns operaciones de lel&fonos.

= Exigir por la limpieza v organizacion del area.

Es necesario llamar la atencidn sobre un aspecto vital para la imagenprofesional del drea:
los cambios de tumoe nunca deberdn provocar interrupciones en el servicio.
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RETROALIMENTACIOMN,
CUESTIONARMD: DEPARTAMENTD DE ALORAMIENTO - GESTICN HOTELERS

SECCION I: PREGUNTAS DE OPCION MULTIPLE

9]

&

L Qué poreentaje de los ingresos del hotel genera aproximadamente el departamento de
alojamiento?

a) 40-560%

b) 60-80%

) 30-50%

d) T0-900%

JOwmil es fa corneteristien principal def produeio " habitacion™ gue o hace
particularmente desafiante para la gestion?

a) Su alta rotacion de personal

b) Que es un producto perecedero ¢ imecuperable

¢} Su diversidad de tipos v categorias

d) Log altos costos de mantenimiento

. +Cwiles son las dos dreas fundamentales que componen el departamento de

alojamiento?

a} Recepcidn y Lavanderia

b} Recepoion v PisosRepiduria de Pisos

) Reservas y Conserjeria

d) Facturacion v Telefonos

i Cudl de estos NO es un objetivo operativo principal del departamento de alojamiento?
a) Garantizar tratamiento economico adecuado en los servicios

b) Basqueda de la satisfaccidn plena de los clicntcs

¢} Maximizar los precios de las habitaciones

d) Potenciar el buen funcionamiento de otros departamentos

i Qué division del drea de recepcion estd ¢n contacto permanente con Agenecias de
Viajes y Turoperadores?

a) Division Recepcidn

b) Division Reservas

¢) Divizién Teléfonos

d) Divisién Conserjeria

Sepin los principios de funciomamiento de la division reservas, Jqué conocimiento eg
fundamental para realizar un "over-hooking dindmico™?

&) Conocimicnto de idiomas extronjeros

b) Conocimiento exhaustivo de la oferta

&) Conoeimiento de contabilidad hotelera

) Conncimicnto de markoting digital

{ir)
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13.

i

JQué plan de alimentacién incluye ademss de la habitacidn, las tres comidas
principales?

a) European Plan (EP)

b} Continental Plan (CP)

¢) American Plan (AT}

d) Bed & Breakfast (B&RB)

L Qué modalidad de contratacion signifiea la reserva de servicios para periodos lijos ya
predeterminados?

a) Contratos en régimen individual

b) Contratos en régimen de grupo

¢} Contratos en régimen de contingencia

d) Contratos en régimen especial

1 Qué término se utiliza para referirse a la no wiilizacion de los cupos concedidos a una
solicitud 7

a) Overbooking

k) Mo Shows

¢} Walk-in

d) Cancellation

;Cudl es la recomendaciin principal cunndo se presenia una situaciom de overbooking
inmimente?

a) Ofrecer descuentos inmediatos

b) Realizar una reubicacion en inatalaciones de igual o mayor calegoria

¢) Negar la siteacion ante ol chente

d) Solicitar al eliente que espere en el lobby

. 0ué fase del funcionamicnio de la divisidn recepeidn incluye la gestién de legadas de

clientes eon v sin reserva?
a) Estancia del cliente

b) Salida del clieme

¢) Llegada del cliente

d) Auditorin nociurma

. jué documento o of pusts e sefersacla principal para el tratamicats de la legada

de grupos al establecimientin?

&) El contrato con la agencia

b} El rooming list

c) La tarjeta de registro

d) El voucher de servicios

4 Qué cateporia de cliente NUNCA es objeto de desvio a oiras instalaciones?
a) Clientes sin reserva

b} Chientes VIP

¢) Clientes da prupos

d) Clientes individuales

T
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14, ;Cuil de estas atenciones N es tipica para clientes VI
a) Flores y champagne-covi
by Habituriom de los mejores ded hotel
) Descuento especial del 50%
) Recibimiento por el director del establecimiento
15, ;Qué proceso clave de la recepeion se eorresponde con ks entrada de clienles”
a) Check-out
by Check-in
¢) Auditoria noclurma
d) Facturacion
16, Durante la extaneia del cliente, ; qué situacidon requiere notificacion inmediata a todos
los departamentos involucrados?
a) Solicitud de informacidn unisbica
h) Cambio da habitacion
¢} Llamadsa telefdnica
d) Solicitud de servicio de limpieza
17, ;O divisidn os responsable del cierre econdmics y estadistics de fodas las operaciones
del hotel?
a) Divisin Hecepoion
b) Division Keservas
¢} Awditoria Nocturma
d} Dhiviseon Caja
18. ;OQué clemento Tundamental se controla durante la auditoria nocturna mediante el
cotejo con el "'reporie del ama de laves™?
a) Las llamadas telefonicas
b) Los ingresos por alojamiento
¢) Las reservas para el dia sigulenie
d) El consumo de minibar
19. ;Qué instrumento se utiliza para mantener aclualizada la informacion de clientes
asiduos del hotel?
a} Roomng list
b} Cardex o historial de clientes
¢) Libro de incidencias
d) Reporte de produccion
20, ; Cuiil de estas competencias NO se menciona como esencial para un jefe de recepeidn?
a) Competencias directivas
b) Competencias de servicio
¢} Competencias tecnoldgicas de programacion
d) Competencias sociales o de cambio
21, ;Jué requisito de conocimiento s fandamental para el personal de las divisiones
Recepeitn y Teléfono?
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23,

2.

27.
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a) Conocimiento de idiomas extranjeros
b} Conocimiento de cocina internacional
¢} Conocimiente de ingenieria hotelera
d) Conocimiento de leyes turisticas

. {Qué indicador estadistico refleja el porcentaje de no presentaciones sobre las reservas

confirmadas?

a) % de ocupaciin de habilaciones
b} % de no Shows

¢) % de ocupacion de camas

d) % de habitaciones fuera de arden

. £ Qué turno es responsable de auditar todas las operaciones del dia y elaborar el

informe de produccion?
a) Twrno de la manana

b) Tumo de la tarde

¢) Turno de la noche

d) Turno de la madrugada

. i Qué departaments recibe del drea de recepeiéa informacisn sobre terifng piblieas y

confidenciales?

a) Departamento Econdmice

b) Departamento de Alimentos y Bebidas

¢} Departamento de Mantenimiento

d) Departamento de Ammacion

Qué divisidn del drea de recepeion es depositaria de las llaves de las habitaciones y su
control?

2) Divisién Reservas

b) Division Recepeion

¢) Divisidn Conserjeria

d) Division Teléfonos

+Oné zistema de llaves ha reemplazado ea gran medida al sistema tradicional en los
hoteles modernos?

a) Llaves dipitales con codigo

b) Llaves blométricas

c) Tarjetas magnéticas

d) Llaves con control remoto

JQué fancién de Ia conserjeria inclaye la distribucidn de prensa nacional y extranjera a
los clicates?

a) Servicio de mensajes

b) Bervicio de informaciom

¢) Servicio de prensa

d) Servicio de vigilancia
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28. }Qué atribute del servicio relefonico se refleja en contestar la llamada en menos de tres
timbrazos?
o) Claridad
b} Prontitud
¢} Cortesia
d) Precisiin
28, ;Oué documento se utiliza parn el registro oficial de los datos del cliente durante su
estanciny
a) Ticket de equipaje
b) Tarjeta de registro del hugsped
¢} Cheque de consumo
d) Factura de servicios
30 ;Qué principio debe guiar siempre ¢l cambio de turno en el drea de recepeitn?
a) Realizar invenlario completo del efectivo
b) Revisar todas las reservas del dia siguiente
¢} Mo provocar interrupeiones en el servicio
dy Actualizar todos los registros mansales

CLAVE DE RESPUESTAS:

I=b, 2-b, 3-b, &-¢, 5-b, 6-b, 7-c, B-c, 9-b, 10-b, 11-¢, 12-b, 13-b, 14-¢, 15-b, 16-h, 17, 18-b, 19:-b,
-, 21 -a, 22-b, V¢, 24-a, 25-¢, 26-¢, 27-¢, 28-b, 20-h, 30-¢
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