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INTRODUCCION

La razon de ser de un establecimiento de alojamiento
es ofrecer habitaciones ordenadas, limpias, higieniza-
das y a tiempo.

Este material es dirigido a amas de llaves, supervisores,
camareras, personal de areas publicas y profesionales
gue intervienen en la cadena productiva turistica, in-
teresados en la tematica. Por medio de este curso se
da una oportunidad de adquirir herramientas que per-
mitira desarrollar las tareas propias de una camareray
comprender la importancia y gran responsabilidad que
tiene el personal del departamento de ama de llaves.

En este curso, obtendran las instrucciones basicas del
protocolo utilizado en hoteleria, actitud de servicio,
presentacion personal, situaciones especiales que pue-
den atentar contra la seguridad del establecimiento,
huéspedes y compafieros de trabajo y que hacer para
evitarlas, cOmo organizar las labores asignadas de tal
manera que se realicen en forma productiva, efectiva
y segura, teniendo en cuenta la proteccion del medio
ambiente los activos del hotel y los intereses de los in-
versionistas.

Bienvenidos a esta gran experiencia.

COMPETENCIAS

Al finalizar este curso, los participantes de-
sarrollaran capacidades para brindar un ser-
vicio de calidad acorde con los estandares
determinados por los establecimientos ho-
teleros, prestando un servicio de habitacio-
nes en forma amable, planeada, organizada,
rapida, efectiva y oportuna, trabajando en
equipo, teniendo conciencia de la impor-
tancia de realizar el trabajo en forma segura
para la salud propia, de huéspedes y com-
pafneros de trabajo y a la vez velando por la
proteccion del medio ambiente e intereses
de los inversionistas.

INICIO



1. QUIEN CONFORMA
EL EQUIPO DE AMA
DE LLAVES Y SUS
RESPONSABILIDADES

El equipo de ama de llaves lo conforman: Ama
de llaves y supervisoras (cuando las hay), ca-
mareras de habitaciones, personal de areas
publicas vy personal auxiliar de lavanderia.

El personal de ama de Ilaves es responsable
del cuidado y el mantenimiento de las insta-
laciones. Asi como del manejo y control de
los inventarios (equipos, lenceria, suminis-
tros) que para la empresa representan gran
inversion y al hacer buen uso, manejo y con-
trol de estos inventarios el hotel ofrecera un
buen servicio a un costo razonable.

2. COMO PRESTAR UN

SERVICIO PROFESIONAL

Servicio es la actividad o actividades gue satisfa-
cen las necesidades o deseos de los consumidores/
clientes con respecto a uno o varios productos.

El cliente es una persona como usted o como yo;
con valores propios con intereses particulares,
conocedor de sus derechos y que procura invertir
su dinero en donde obtenga mejores beneficios
para él.

Las cuatro caracteristicas propias del servicio
son:

Intangibilidad: cquién vio un servicio? Es la prin-
cipal diferencial Los servicios no son objetos, son
resultados de un proceso. No se pueden ver, de-
gustar, sentir, oir ni oler antes de su adquisicion.
No hay forma de mostrarle al cliente una idea
previa, ni enviarle una muestra, ni diferenciarse
de la competencia por aspectos tangibles: ila co-
modidad, la atencion, la tranquilidad, la rapidez,
el buen servicio, no pueden demostrarse con fa-
cilidad! Si bien las experiencias previas vy las de
otros clientes permiten dar una idea del resulta-
do esperado vy crear una reputacion, el servicio
en si solo se presta cuando se contrata. Incluso,
en muchos casos, el mejor servicio es aquel que
no se nota (por ejemplo, un proceso sin conflic-
tos o la organizacion efectiva de un evento).

INICIO
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Inseparabilidad: Muchos servicios se producen y con-
sumen al mismo tiempo, esto genera que la interaccion
entre el cliente y la empresa sea un evento critico, un
momento de verdad: si se prestod bien el servicio, pocas
veces el cliente lo destaca, pero si se prestd inadecuada-
mente, no se puede anular esa experiencia y crear una
nueva (frente a los productos, que si se pueden devolver
o0 reemplazar).

Heterogeneidad: dificil de prestar siempre con la misma
calidad. Cada prestacion de servicios €s una experiencia
unica! La alta variabilidad de los servicios es un problema
para la estandarizacion. Aun con pautas y recursos Si-
milares, 0s resultados pueden ser muy variables de em-
pleado a empleado, de cliente a cliente, de dia a dia. Esto
dificulta asegurar una calidad uniforme, lo que puede ser
una causa importante de insatisfaccion del cliente.

Caducidad: si no se vende, se pierde. Los servicios no
pueden almacenarse en un inventario, esperando que l0s
clientes aparezcan. Si no se usa cuando esta disponible,
la capacidad del servicio se pierde.

Entonces, de la presentacion personal, conocimiento de
su establecimiento vy su ciudad, forma como usted atien-
de a huéspedes, clientes y companeros dependera la im-
presion que huéspedes v visitantes se lleven al recibir el
servicio pues Usted va a ser la imagen de del estableci-
miento. Por lo tanto se debe tener conocimiento de:

Reglamento interno. (Que debo hacer y que no debo hacer)

Mision

Vision

Ubicacion del hotel (direccion)

Teléfono

Horarios de atencion en oficinas.

Horarios de atencion en restaurantes, gimnasio, piscina, otros

Presentacion personal:
Cabello:

INICIO
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Accesorios:

Unas:

Uniforme:

Zapatos:

Otras recomendaciones de su hotel:

Normas de cortesia: En hoteleria no se tutea, no se da la mano
para saludar a no ser que el huésped la ofrezca, se saluda mi-
rando a los 0jos sonriendo, se refiere al huésped como SENOR
0 SENORA..., nunca se refiere a él con apelativos como mono o
mona, papi, mi amor, etc.

Se respeta la privacidad, al ingresar a una habitacion siempre se
golpea tres veces aun cuando la habitacion se encuentre vacia.

Escriba otras normas de cortesia de su hotel:

Como trata a sus companeros:

Un buen servicio también sabe dar informacion: Enuncie cinco
sitios de interés turistico de su ciudad y comente en que con-
siste, horario y si hay cobro para ingresar cuanto cuesta.

INICIO

3. SEGURIDAD Y PROTECCION

Para realizar las labores diarias se debera poner en practica
las normas establecidas en el Sistema de gestion de Salud
en el trabajo las cuales velan por el bienestar y seguridad
del trabajador, como el personal de ama de llaves es el que
se encuentra disperso por el hotel es el que mas se debe
preparar para enfrentar una emergencia por lo tanto se
debe tener en cuenta:

Salidas de emergencia

Punto de encuentro

¢Qué hacer en caso de fuego ?

Uso de extintor

¢Qué hacer en caso de terremoto?

Elementos de proteccion:

Uso correcto de productos quimicos:

Postura al trapear:

Postura al exprimir el trapero:

13
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Postura al tender la cama

¢Cuantas veces se debe golpear para ingresar a una habita-
cion?

¢Queé se debe hacer si alguien le pide gue le abra una habita-
cion?

¢Qué debe hacer si alguien entra a la habitacion y la esta arre-
glando?

¢Qué debe hacer si encuentra en una habitacion a un menor
de edad con un adulto?

¢Qué se debe hacer si gueda un objeto olvidado en una habita-
cion o en cualquier area?

¢Qué debe hacer si en una habitacion esta el colgante de no
molestar por mas de un dia?

¢Qué debe hacer si encuentra armas, drogas, joyas o dinero?

4. CUIDADO DEL MEDIO
AMBIENTE

El personal de ama de llaves debe contar con conocimien-
to y habilidades para el manejo de |os recursos y cuidado
del medio ambiente, teniendo en cuenta que esta area es
responsable de implementar buenas practicas en el uso
eficiente del agua y la energia. Asi como, de la disposicion
correcta de los residuos generados por la operacion.

Actividades de ahorro de energia y agua

» Desconectar aparatos eléctricos que no se estén utilizan-
do, como ventiladores, aires acondicionados, cafeteras,
secadores de pelo, planchas, cargadores; también apagar
luces. Estas acciones se realizan no solo para ayudar al
medio ambiente sito también por seguridad.

« Abrir las cortinas para utilizar la luz del dia mientras arre-
glan habitaciones.

* En las habitaciones que da el sol del atardecer, antes de
salir de la habitacion cerrar el black out, dejandolo unos
30 centimetros arriba para que la habitacion no se calien-
te tanto y el huésped utilice menos el aire acondicionado.

INICIO
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« Limpiar luces periddicamente, de esta manera aumen-
ta la luminosidad.

* Limpiar los filtros y rejillas de la calefaccion o aires
acondicionados.

En la lavanderia:

* Operar maquinas lavadoras y secadoras con carga
completa.

* Si se necesita lavar poca ropa es mejor utilizar una la-
vadora casera.

* Lo filtros de secadoras se deben limpiar varias veces al
dia para evitar incendios y también para que la secado-
ra no se forceé disminuyendo su vida Util.

» Revisar constantemente el flujo y buen funcionamien-
to del gas de las secadoras.

« LOS equipos que no estén en uso como rodillos apa-
garlos.

« Con relacion al ahorro del agua utilizar maguinas efi-
cientes de lavado ropa.
En habitaciones:

« Establecer un programa de reutilizacion de toallas v
sabanas, lo cual ayuda en la disminucion del uso de
energia, agua y productos quimicos.

« Instalar grifos y duchas ahorradores.

* Instalar Inodoros ahorradores con doble descarga.

« Al lavar banos utilizar solo el agua necesaria sin mantener las
llaves constantemente abiertas.

« Para el lavado de bafios utilizar productos guimicos que sean
desengrasantes y desinfectantes.

* Utilizar desengrasantes que no contengan fosfatos los cua-
les afectan el agua.

Gestion de Residuos

Es conveniente realizar la gestion de los residuos desde las ha-
bitaciones o desde el lugar en donde se estén generando, para
esto se manejan las tres Rs: reciclar, reducir y reutilizar.

Reciclar: Es el proceso de recoleccion de residuos para que
puedan ser transformados en nuevos productos.

Reducir: Evitar el consumo de productos que utilicen mate-
riales desechables en exceso, por ejemplo: los empaques. En
hoteleria se esta reduciendo el uso de amenities empacados
en peguenos envases, en su lugar se utilizan dispensadores o
se suministran los amenities a solicitud del huésped.

Reutilizar: Darle una segunda vida a los materiales u objetos

antes de desecharlos, por ejemplo: el papel después de estar
impreso por un lado se puede utilizar por el otro lado, sabanas

INICIO
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manchadas o deterioradas en un sector es-
pecifico se pueden transformar en fundas o
sabanas para cunas.

Tipos de Residuos

Reciclables: Son aquellos que después de
servir su proposito pueden ser reutilizados
o convertidos en materia prima para la fabri-
cacion de nuevos productos como el vidrio,
plastico, carton y papel.

Estos residuos deben depositarse en la ca-
neca blanca.

Orgadnicos: Son los biodegradables, por lo
tanto se desintegran rapidamente, trans-
formandose en otra materia organica los
cuales se pueden utilizar en compostaje o
lombricultura.

Estos son desperdicios sin procesar como
cascaras de frutas y verduras los cuales se
depositan en la caneca verde.

Inorganicos o no aprovechables: Son aque-
llos que no ofrece ninguna posibilidad de
aprovechamiento o reutilizacion. No tienen
ningun valor comercial, requieren un trata-
miento y disposicion final en los rellenos sa-
nitarios de cada ciudad.

Ejemplos de estos residuos son envolturas y
restos de comida, papel higiénico y serville-
tas de papel los cuales van en caneca negra.

19

Peligrosos - RESPEL: Son aquellos que por ser corrosivos,
reactivos, explosivos, toxicos o inflamables, pueden causar
dafnos a la salud o al ambiente.

Ejemplo de residuos peligrosos generados en hoteleria
son: Aceites usados, Llantas usadas, pilas, baterias, bombi-
llos ahorradores y luminaria de tubo que contienen mercu-
rioy el argon, plaguicidas. A estos residuos se les debe dar
un manejo especial, entregandolos a entidades especiali-
zadas en el sumanejo. Van en caneca roja.

Fuente: Min Ambiente Colombia

Ejercicio: Identifique el tipo de residuo.

Latas de aluminio: Baterias

Carton Botellas de plastico
Frascos de vidrio Alimentos cocinados
Recipientes de icopor Aceite de motor
Aceite de cocina Teléfonos celulares

INICIO
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5. PLANEACION DEL
DEPARTAMENTO DE
AMA DE LLAVES

La funcion mas importante del personal de ama de llaves
es la planeacion para evitar una operacion desorganizada
y evitar un decrecimiento de la productividad y gastos ex-
Cesivos.

La planeacion es el ordenamiento del trabajo paso a paso.
Para una efectiva planeacion es conveniente hacer las si-
guientes preguntas y con base a ellas realizar los documen-
tos correspondientes en cada proceso.

ACTIVIDADES BASICAS DE PLANEACION

PREGUNTAS INICIALES DE PLANEACION DOCUMENTO RESULTANTE

Qué articulos deben ser limpiados o dar mante- Lista de inventario del érea
nimiento en esta area?

Con que frecuencia se deben limpiar o dar man-
tenimiento? Que se debe hacer para mantener Frecuencia de programacion
la mayor cantidad de articulos limpios y con
mantenimiento?

Que se debe hacer para mantener la mayor can-

tidad de articulos limpios y con mantenimiento? Normas de desempefio

Cuanto le tomard a un empleado llevar a cabo

la tarea asignada de acuerdo a las normas? Normas de productividad

Qué cantidad de equipo y suministros seran ne-
cesarias para conseguir llevar a cabo las tareas Nivel de inventario
con productividad de acuerdo a las normas?

Fuente: Libro Administracion de la operacion de ama de llaves - AHLG/

5.1LISTA DE INVENTARIO DE AREAS

Es la lista de los objetos que se encuentran en
cada una de las areas asignadas, esta lista es
conveniente realizarla con el material en que
estd elaborado cada objeto (e}, madera, vidrio,
aluminio, etc.).

La lista de inventarios sirve para revisar y evaluar
el estado en gue se encuentran cada uno de los
objetos de cada area, para desarrollar procedi-
mientos de limpieza y mantenimiento segun los
materiales y evaluar el desempeno de cada uno
de los colaboradores.

Taller:

Realice la lista de inventario de area de una habi-
tacion de su hotel.

En la pagina siguiente encontrara un ejemplo de
valoracion del trabajo realizado por las camare-
ras con base a la lista de inventarios de una ha-
bitacion.

INICIO
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Fecha:

Camarera:

Habitacion:

Supervisor:

Puntos de control

Puntuacion

Olor habitacion

Ul

Aseo techo

Papelera

Bombillos - [amparas

Cubrelecho - piesero - faldon

Cojines - fundas - sabanas

Limpieza muebles

Gavetas - mueble

Minibar-cafétera-mug - mezclador

Ventana - black out

Limpieza alfombra

Espejos - cuadros

Impresos - hojas - esfero

Guia de servicios

Limpieza - presentacion paredes

Tv - radio - teléfono

Control TV y black out

Closet - dotacion

Meson lavamanos - griferia

Inodoro - cisterna - cortapapel

Ducha - division bafio

Piso - techo - paredes bano

Amenities

Toallas dotacion

oo || |UOTITN N[OOI W WO NN DNMNDMNO|UOITTDS N W

Puntuacion total

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia

Ejemplo:

Cédigo:
LOGO HOTEL LISTA DE CHEQUEO DE OFICINAS Version:
Fecha:

Camarera responsable: Fecha: Hora:

AREAS |PUNTOS DE CONTROL | ESTADO DE ASEO | OBSERVACIONES
B M R

Pisos
Paredes
OFICINAs | >illas
Papeleras
Techos
Vidrios
Puertas
Ventanas
Teléfonos

Escritorios

Fuente: Elaboracion propia

5.2 FRECUENCIA DE PROGRAMACION
DE LIMPIEZA

Indica con qué frecuencia se debe limpiar o dar manteni-
miento a cada uno de los articulos u objetos de la lista de
inventario de areas.

Existe el mantenimiento de rutina, mantenimiento preven-
tivo y el profundo o programado.

Mantenimiento de rutina: Es aquel que se realiza a diario o
semanalmente, basicamente es parte del ciclo de rutina de
limpieza.

Mantenimiento preventivo: Es aguel que se realiza para
prevenir el dafo de un activo o instalacion, por ejemplo:
el cambio de un bombillo o la programacion para que arre-

glen el escape de agua de un grifo.
INICIO
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Mantenimiento profundo o programado: Se realiza mensual,
bimensual o de acuerdo a otro ciclo acordado vy es programado
como limpieza especial.

Esta programacion es colocada en las fechas determinadas
como un proyecto especial de limpieza. (Ver anexo No 1).

Para estos trabajos se debe tener en cuenta los horarios vy el
personal necesario para desarrollarlos. Se debe planear segin
la ocupacion.

Anexo No 1: Ejemplo de lista de inventario de drea con sus
materiales y frecuencia de programacion.

FRECUENCIA DE
PROGRAMACION

De rutina |Profunda

LISTA DE INVENTARIO DE AREA MATERIAL

Puerta Madera Diaria Quincenal
Colchones Tela'y espuma Diaria Trimestral
Piso Marmol Diario Mensual

Fuente: Elaboracion propia

Una vez establecida la frecuencia de programacion esta nos
sirve para plasmarla en una planilla de programacion de cada
una de las actividades a realizar, como también se deja registro
de las actividades realizadas (que y cuando).

Ejemplo de plan calendario de programacion.

Fuente: Elaboracion propia

P= Programado  E= Ejecutado

Ejemplo de planilla de control de la tarea realizada (en
este caso la fumigacion)

Fuente: Elaboracion propia

5.3 NORMAS DE DESEMPENO

Es aguella que nos indica el ¢Qué debe hacerse? para man-
tener limpios los articulos de cada area, el éC6mo debe ha-
cerse? (aqui depende del material y recomendaciones del
fabricante).

Las normas de desempenfo deben estar correctamente des-
critas y deben ser socializadas al personal a través del ma-
nual de procedimiento, las normas de desempefno son la
base para el entrenamiento del personal que va a realizar las
tareas. Esto asegura que todos los colaboradores estén de-
sarrollando sus tareas en una forma consistente y eficiente.
Estos procedimientos deben revisarse por [o menos una vez
al aflo, para incluir nuevos productos, equipos o mejorar los
Procesos existentes.

INICIO
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Ejemplo de lista de tareas con la explicacion de como se deben
realizar cada una de las tareas tipicas de la camarera.

Cada establecimiento desarrolla las tareas y desempeno de es-

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

tas tareas.
FUNCIONES RESULTADO
PRINCIPALES (Csrsrgllc::NhExsce) ESPERADO
(Que hace) (Para qué lo hace)

1. Uniformarse

Con: uniformes asignados.

Se coloca el uniforme completo de
acuerdo con las prendas que lo con-
forman e identificacion. Si hay un
uniforme diferente para cada dia ve-
rificar el horario al que corresponde.
Se pueden apoya en foto donde se
establece el estandar.

Presentacion de acuer-
do con lo establecido.

2. Registrar hora
de inicio de labo-
res.

Con: Tarjeta, reloj o libro.

Seguir las instrucciones del reglamen-
to interno.

Registro de inicio de
labores.

4. Alistar imple-
mentos de aseo y
suministros

Con base a la informacién anterior,
solicite al jefe inmediato, amenities
y suministros y equipos de limpieza
necesarios, atenciones para VIP, alista
la lencerfa necesaria seguin cambios a
realizar.

Registra en la planilla de control de
Amenities la cantidad de amenities
que pide. Solicite estrictamente los
amenities necesarios para el dia.

Reciba productos de aseo como des-
engrasante y desinfectante.

Para surtir  carros
de camarera con los
amenities vy lenceria
necesaria en el arreglo
de las habitaciones
asignadas.

Brindar atenciones
a VIP.

Tener control de los
amenities solicitados
por las camareras.

Tener los productos vy
utensilios necesarios
para hacer un buen aseo
en las habitaciones.

3. Recibir turno

Con: Reporte de ocupacion.

Recibe del jefe inmediato el reporte
de ocupacion, con las habitaciones
para arreglar agui sabe cuales son las
habitaciones ocupadas, cuales estan
en check out, cuales salen de mante-
nimiento, cuales estan asignadas para
ser ocupadas, en cuales hay VIP.

Reciba novedades e informacion adi-
cional necesaria para el turno. Reciba
[lave maestra.

Para poder arreglar las
habitaciones asigna-
das dentro del turno.
Enterarse de informa-
cion importante.

Tener acceso a las ha-
bitaciones.

INICIO

5. Alistar linos y
suministros

Con: Lista de chequeo vy lista de habi-
taciones asignadas.

Se dirige a la lenceria o guarda lino
correspondiente y surta el carro con
los linos necesarios para el trabajo
asignado.

Organice el carro de acuerdo al estan-
dar (aqui se determina cuanto debe
haber de cada cosa para que no haya
exceso ni faltante de esta manera no
se deterioran ni se pierde tiempo por
desplazamientos innecesarios).

Tener los linos necesa-
rios para el arreglo de
todas las habitaciones
asignadas, con la do-
tacion establecida en
el arreglo de cada una
de las habitaciones.
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FUNCIONES RESULTADO
PRINCIPALES (CQ;gI&Nhiie) ESPERADO
(Que hace) (Para qué lo hace)
6. Arreglar Con: Tener habitaciones

habitaciones

» Suministros de aseo (desengrasan-
te, desinfectante, limpia vidrios, am-
bientador, mantenedor de alfombra
y/o tapiceria, lustra muebles). Debi-
damente etiquetados y envasados.

« Implementos de aseo y seguridad:
Guantes para el bafio y para la habi-
tacion, tapa boca, gafas de protec-
cion, trapos humedos, secos, para el
inodoro, cepillo para restregar, esco-
billén para el inodoro, zabra, escoba,
trapero y/o mopa, aspiradora, etc.
Segun sean los determinados por
cada empresa.

NOTA: Para su proteccion recuerde
tratar todo como si estuviera conta-
minado.

* [Linos: Protector de colchén y de al-
mohadas, sabanas, sobre sdbanas,
fundas, cobijas, cobertores, toallas
de cuerpo, mano, faciales, roda pies,
batas, etc, segun lo establecido en
cada hotel.

* Amenities: Jabon para huésped,
shampoo, gorro de bafio, pantuflas,
papel higiénico etc, los determina-
dos en el hotel.

HABITACION EN CHECK OUT:

1. Golpee, no importa si se sabe que
esta vacia.

2.Anote la hora en que ingresa en el
reporte de ocupacion.

3.Encienda luces, televisor, radio vy
aire para verificar estado y funcio-
namiento.

listas para que recep-
cion pueda disponer
de estas o para que
los huéspedes las en-
cuentren listas y orga-
nizadas.

Habitaciones organi-
zadas de acuerdo a
los estandares.

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

4.Abra cortinas, black out y ventanas
para que se ventile. En caso en que
en su propiedad se puedan abrir
ventanas.

5. Apague luces televisor, radio v aire;
reporta o arregle cualguier anomalia.

6.Use guantes asignados para el con-
tacto de ropa sucia.

7. Retire con guantes:

- Basura: depositela enla bolsa de
basura correspondiente y en lo
posible haga una clasificacion de
los materiales para el proceso de
reciclaje. La basura del bafio va en
la bolsa destinada para esto sin
hacer contacto.

-Loza: dejéla en el lugar asignado,
y/o repdrtela a room servicie para
su recoleccion.

- Toallas: Verifigue el estado de
cada una de ellas y si hay alguna
manchada coléquela aparte para
el proceso de lavado especial.
Retire tendidos: Desvista la cama

-de la siguiente forma:

Retire las cobijas teniendo en
cuenta de no hacer contacto por
el lado donde el huésped ha tenido
contacto.

e Se dejan las cobijas sobre una
mesa o silla. (nunca en el suelo).

® Se retiran los blancos, si son para
cambio y se colocan sobre el carro.
(En una bolsa asignada para ropa
sucia).

e Se retiran la sobre sabana enro-
llando hacia adentro para no tener
contacto por donde el huésped ha

tenido contacto.
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

e Seretira la sdbana enrollando hacia
afuera.

e Se retiran las fundas.

e Verifigue que no haya objetos del
huésped vy el estado en que se en-
cuentran. Si ha quedado algun ob-
jeto del huésped se llena el formato
de objetos olvidados y se reporta al
jefe inmediato.

e Como la habitacion esta vacia, des-
viste las camas para que se venti-
len, sigue con el arreglo del bafio y
después arregla la habitacion.

Lave baio:

Nota: Evite el uso innecesario de
agua, productos agresivos para la
salud y el medio ambiente. En cada
Check out se debe realizar limpieza
profunda.

e Se ingresan todos los implementos
necesarios para la limpieza y arreglo
del bafio para evitar desplazamien-
to innecesarios, como son: zabras
(una solo para el inodoro y otra para
duchay lavamanos), escobillén para
restregar la parte interna del inodo-
ro, trapo para secar inodoro y otro
para el area de ducha y lavamanos,
desengrasante, desinfectante, lim-
piavidrios, escoba, trapero, toallas,
papel higiénico y amenities para
surtir el bano.

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

Lave inodoro

¢ Baje el agua del inodoro cuando no
este limpio, aplique desengrasante
a la parte interna y restriegue con
el escobillon.

Apligue desengrasante a la zabra
asignada solo para el inodoro, res-
triegue la tapa del tanque, el tan-
que por fuera, la tapa del bizcocho
y el bizcocho por ambos lados, la
parte exterior del inodoro hasta
llegar a la base.

Con un trapo humedo asignado
para el inodoro, seque y retire el
desengrasante en el mismo orden
que lo limpio.

Baje el agua.

Desinfecte aplicandole a un trapo
desinfectante y paselo por la su-
perficie del bizcocho arriba y abajo
por la parte externa del inodoro.
Esto cuando en su propiedad no se
utilice un producto que sea desen-
grasante y desinfectante a la vez.

Lave ducha/ tina.
e De derecha a izquierda y de arriba

hacia abajo, inicie restregando las
paredes ya sea con zabra o0 esco-
ba, asegurandose que quede bien
desengrasada. Si es tina no hacerlo
con escoba ya que se rallarfa. Ob-
serve bien las juntas y asegurese
que no hay acumulacion de grasa
de haberlo restregué con un cepi-
llo asignado para esto (hay hoteles
que utilizan los cepillos de dientes
dejados por los huéspedes) esto
facilita que la cerda ingrese a ranu-
ras pequenas.
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

® Restriegue con zabra la griferia y
los accesorios del drea de la ducha.
® En una vasija cologue agua y viér-
tala en la pared desengrasada,
también de arriba hacia abajo vy
verificando que no le queden go-
tas en la pared lo cual indica que
hay grasa todavia.
Continue con el piso. Cuando es
ducha puede restregarlo con la es-
cobay el residuo del desengrasan-
te que cayo al enjuagar la pared y
luego con la vasija con agua enjua-
gue, asegurandose que no queda
residuo de desengrasante y que la
superficie queda limpia.
Luego trapee la superficie.
Aplique el desinfectante.
Si es tina apligue desengrasante a
una zabra o esponja de malla (se-
gun se haya determinado) vy res-
tregué alrededor de esta, de arriba
hacia abajo, enjuague verificando
la limpieza, seque y aplique desin-
fectante.

Cuando hay cortina. Revise su esta-
do. Con una solucién de desengra-
sante lavar la cortina con la zabra
0 esponja de malla restregando de
arriba hacia abajo. Cuando termina
enjuague de arriba hacia abajo veri-
ficando que no quede grasa ni resi-
duos de desengrasante. Pase un tra-
po seco vy verifica que quede limpia
y lisa. Si tiene suciedad acumulada,
descuelguela y enviela a lavanderia e
instale una limpia.

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

Limpie caneca. Aplique desengra-
sante ala zabra o esponja asignada
para esto, se restriega y seca con un
trapo humedo.

¢ Sj se coloca bolsa plastica, ajuste-
la al tamafno de la boca de la ca-
neca. (Se toma el pedazo de bolsa
sobrante y se le dan dos vueltas a
la caneca, la parte sobrante se in-
troduce debajo de la bolsa.

¢ Se coloca al lado derecho del ino-
doro si el espacio lo permite.

El meson del lavamanos y lava-
manos. Aplique desengrasante a la
zabra o esponja asignada para esto,
restriega la parte superior del meson,
griferia y el lava manos, restriegue el
tapon del desaglie vy el desagle (con
el cepillo pequefio que permita res-
tregar en espacios pequenos). Con
un trapo humedo retire el desengra-
sante del mesdn y enjuague el des-
engrasante del lavamanos. Seque la
griferia y el lavamanos (cuando se
hace un buen trabajo de desengrase
no hay necesidad de secar el lavama-
nos pues el agua escurre totalmente
sin dejar marca).

Surta los amenities y organicelos de
acuerdo al estandar:
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

1. Jabones

2. Gorros de bafo

3. Shampoo

4. Rinses

5. Cremas de manos

6. Costureros

7. Lustra calzado

8. Pantuflas

9. Papel higiénico

Etc. seguin cantidades y amenities que

se haya determinado. hoy en dia des-
pués de la pandemia hay hoteles que

los maneja a solicitud del huésped.

Toallas de acuerdo con el estandar
coloque las cantidades y en la pre-
sentacion determinada.

* Toallas de cuerpo
* Toallas de mano

* Roda pie (tapete)
* Toalla(s) faciales
» Bata(s)

Anote el nimero de toallas en la hoja
de asignacion de habitaciones o enla
hoja de control de toallas.

Limpie el piso.

e Barra, asegurandose que no que-
da suciedad. En hoteles con playa
esta actividad se realiza al inicio del
arreglo del bafio y al final para se-
gurar que no gueda arena.

¢ Restriegue el piso, rocie con el
atomizador el desengrasante en la
superficie del piso y con la escoba
restriegue de la parte mas lejana
hacia afuera.

® Trapee de la parte mas lejana de la
puerta hacia afuera.

e Retire equipos de limpieza y pro-
ductos de aseo.

e Supervise de forma general el es-
tado de la habitacion una vez haya
terminado de tal manera que cum-
pla con el estandar establecido.

Nota: es conveniente en este punto
anexar foto del estandar estableci-
do para que el personal observe

como debe quedar.

Viste la cama

Con tendidos limpios, sin manchas
ni rotos se trabaja de la siguiente
forma:

1. Se alista protector (si es de cam-
bio) la sdbana, sobre sabana,
fundas cobijas y/o duvet, de-
jando todo cerca al lugar de la
cama que se va a trabajar y asi
evitar desplazamientos.

2. Revise el protector y la cama,
por encima, los lados y debajo.

3. Se ubica a los pies de la cama y
se extiende el protector, ajustan-
dolo en las esquinas de la parte
baja de la cama.

4.Se extiende la sabana hacia
arriba, verificando que queden
aproximadamente 20 centime-
tros colgando abajo del nivel del
colchén por todos los lados vy si
es ajustable se hace lo mismo
gue en el protector.
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

5. De la misma forma se coloca la so-
bre sabana, verificando que quede
un sobrante suficiente para doblar
sobre la cobija. (aproximadamente
25 a 30 centimetros).

6.Se colocan las cobijas, aseguran-
dose que estas queden de 25 a 30
centimetros abajo de la cabecera.

7. Se agacha, doblando las rodillas
y teniendo la espalda recta. Mete
debajo del colchdn todas las par-
tes que quedaron colgando al lado
de los pies. Como lo muestra la

8. Luego ajusta las esquinas de la
parte baja de la cama como lo
muestra la foto.

9. Se desplaza a la parte superior de-
recha y hala el protector, la saba-
na, la sobre sabana vy las cobijas
verificando que queden derechas.

10. Se dobla la sobre sdbana sobre las
cobijas, de tal manera que quede
de 25 a 30 cm de sobre sdbana so-
bre la cobija. Se introduce la parte
gue queda colgando por los lados,
debajo del colchdn. Se desplaza al

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

lado izquierdo de la cama vy repite
el paso anterior, verificando que la
cama quede templada y la sobre
sabana recta.

Se toman las fundas, se colocan
sobre la cama (nunca teniendo
contacto con el cuerpo), se toman
las almohadas, se abre el protec-
tor, introduce la almohada hasta el
fondo, luego se sacude para que la
almohada ente completamente vy
quede pareja.

. Se coloca el cobertor de abajo hacia

arriba, se doble al nivel donde inicia
la mesa de noche, se colocan las al-
mohadas sobre el dobles del cubre
cama, teniendo en cuenta que el co-
bertor quede unos 5 cm debajo de
las almohadas para que esta seas la
parte que gquede debajo de las al-
mohadas cuando se voltee el cubre-
cama, que la abertura de las fundas
gueden hacia afuera de la cama. Se
voltea el cubre cama, se empareja y
verifica que quede sin arrugas.

Cuando se trabaja con duvet, (Los
duvets son unos forros que hacen
la misma funcion que las fundas de
las almohadas, protegen los plu-
mones o cobijas que llevan en su
interior. Son multifuncionales. De-
ben elaborarse con tela fresca y un
POCO Mas grande que las cobijas o
edredones). Se siguen los mismos
pasos exceptuando la colocacion
de la cobija.
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

Sin embargo, hay hoteles que por el
clima colocan cobija.

El duvet remplaza al cobertor. Se
abre y recoge hasta llegar al fondo,
se introduce el plumén o cobija sin-
tética al fondo del duvet, se va su-
biendo el duvet hasta que cubra el
plumon o cobija, se empareja y abro-
cha ya sea con el velcro (sistema de
apertura y cierre rapido que consta
de dos cintas) o con los botones.

Luego limpie y organice la habita-
cion en forma circular, iniciando por
la puerta y de izquierda a derecha
y de arriba hacia abajo, hasta llegar
nuevamente a la puerta. En este re-
corrido:

* Limpie polvo de puertas, muebles y
cuadros.

* Si hay que aplicar lustra muebles se
aplica segun lo programado.

* \Verifique limpieza de paredes.

* \erifique papeleria.

» Reponga los faltantes.

* Coloque el TV en el canal establecido.

« Limpie el TV.

* Limpie el closet por dentro y fuera

« \Verifique que los ganchos de ropa
estén completos de acuerdo al es-
tandar establecido, sean uniformes
y todos hacia el mismo lado.

« \Verifique que la cajilla de seguridad
este abierta y limpia.

* \Verifique que el mini bar este com-
pleto de acuerdo con el listado de
mini bar.

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

* Verifigue que la habitacion cuente
con todos los elementos establecidos
como se relacionan a continuacion:

« Ruta de evacuacion detras de la
puerta.

« Un hablador de arreglo de habita-
cién y/o favor no molestar colgada
visible de acuerdo al estandar.

* Vasos segun el estandar.

» Carta de restaurante en el lugar es-
tablecido.

« Un directorio telefonico dentro del
cajon de la mesa de noche al mis-
mo lado del teléfono.

Nota: Si no cuenta con una foto que
muestre como debe ser la presenta-
cion de las habitaciones, la papeleria
Yy Sus accesorios se debe preguntar
al jefe inmediato.

HABITACION OCUPADA

Golpee tres veces y anuncie el ser-
vicio de camarera, de acuerdo al es-
tandar establecido.

Ej.. “SERVICIO DE HABITACION”

Si el Huésped estd se saluda segun
el estdndar Ej.. “BUENOS DIAS SE-
NOR... DESEA QUE LE ARREGLE LA
HABITACION”?

Si no quiere que le arreglen todavia
la habitacion, la camarera le pregun-
ta a qué hora pueden hacerle la ha-
bitacion y la anota en el reporte para
hacerle seguimiento.
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

Cuando el huésped no estd en la
habitacion y/o este pero quiere que
le arregle la habitacion, la camarera
ingresay arregla la habitacion.

Nota: cuando estd ocupada, primero
se viste la cama y arregla la habita-
cion y luego se arregla el bafio para
dar una apariencia pronta de arre-
glada. Sin embargo, pregunte por
las normas establecidas en su hotel.

Nota: Por seguridad, nunca se debe
meter en el closet o maletas las
prendas y/o0 zapatos dejados por el
huésped en forma desordenada. La
excepcion es cuando el huésped lo
solicita.

FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

8. Recoger ropa
para lavanderia
de huéspedes.
(en algunos
hoteles opcional

Con: Bolsa de lavanderia, lista de la-
vanderia.

De acuerdo a la solicitud del hués-
ped:

» Cuando el huésped requiera el ser-
vicio, la camarera retira la ropa ase-
gurandose que el huésped diligencid
el formato lista de lavanderia.

Revisar cuales son los pasos estable-
cidos en su hotel.

Con: hoja de reporte de estado de
habitaciones.

Prestar el servicio
que solicita el hués-
ped.

7. Velar por la
seguridad de las
habitaciones

Con: lista de habitaciones asignadas
y ocupadas.

Si el huésped regresa en el momento
en que se estd arreglando la habita-
cion o haciendo cobertura, se le so-
licita muy amablemente que le per-
mita la llave para asegurarse que si
corresponde a la habitacion, dicien-
do, ej: “disculpe Sr. (a), me permite
la llave de la habitacién, por favor?”
y le pregunta el nombre para verifi-
carlo en el listado (pregunte cual es
el método establecido en su hotel).

Se le pregunta si desea que termine
el arreglo de la habitacion o retirarse.
Si la persona no es el huésped de la
habitacion no se debe permitir la en-
trada a NADIE.

Habitaciones y per-
tenencias de huéspe-
des seguras.

9. Hacer repor-
tes de estado de
habitaciones

Durante cada turno, la camarera
hace la verificacion del estado de
cada una de las habitaciones a su
cargo, revisando si estd vacia, fue-
ra de servicio, ocupada y si lo esta,
cuantas personas hay, si el huésped
durmid, si hay personas que no estén
registradas, cuantos adulto y cuan-
tos nifios, si tiene equipaje, anota en
las observaciones cualquier situacion
especial como la presencia de armas,
droga, joyas, dinero y cualquier si-
tuacion gue le hayan indicado en su
establecimiento.

Lo entrega al jefe inmediato para ha-
cer la actualizacion en el sistema y/o
lo reporta directamente a la recep-
cion segun sea la politica de su hotel.

Tener actualizado el
estado de las habita-
ciones en el sistema
y recepcion tenga
habitaciones dispo-
nibles.

Llevar control diario
del estado de las ha-
bitaciones.
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FUNCIONES
PRINCIPALES
(Que hace)

ACCIONES
(Como lo hace)

RESULTADO
ESPERADO
(Para qué lo hace)

10. Organizar
elementos de
trabajo.

Con: elementos de trabajo utilizados
y productos de limpieza.

Una vez terminado el turno, lave tra-
peroy trapos, limpie escoba y/ aspi-
radora o mopa, limpie el carro (si lo
hay).

Entregue los linos que se encuentran
en mal estado para ser dados de
baja y deje el carro y utensilios, lim-
pios y listos para el siguiente dia.

Pregunte la politica en su estable-
cimiento sobre qué hacer con los
amenities si hay que devolverlos vy
reportarlos o si contindan en el carro
o tula.

Dejar implementos
de aseo y carro lis-
tos para el inicio de
las labores del dia si-
guiente.

11. Mantener lim-
pios y ordenados
los guarda linos

Con: estanteria, suministros, ameni-
ties, lencerfa.

Limpie periddicamente estanteria
con trapo seco y luego con uno hu-
medo impregnado levemente con
desengrasante, luego seque.

Organice el guarda lino de acuerdo
al orden establecido y demarcado en
la estanteria.

Guarde linos limpios
y ordenados.

FUNCIONES RESULTADO
PRINCIPALES (Cglsgﬁ)NhE\Sce) ESPERADO
(Que hace) (Para qué lo hace)
descripcién del dano para que el jefe
inmediato realice la orden de mante-
nimiento correspondiente y/o deter-
mine la urgencia de la reparacion.
Preguntar cual es la politica de su hotel.
13. Reportar obje- | Con: formato de objetos olvidados, | Llevar control de los

tos olvidados en
habitaciones.

bolsa, stikers.

Anote en el formato de objetos olvi-
dados, donde registra:

» Codigo

* Fecha

* Hora

* No de habitacion

* Nombre del huésped

* Descripcion del objeto

* Nombre de quien lo encontro.

Tan pronto lo encuentre reportelo al
jefe inmediato vy si es de valor entré-
guelo inmediatamente a su jefe, para
que haga el registro en el sistema y/o
libro de objetos olvidados y sea guar-
dado en el lugar asignado para los
objetos olvidados.

objetos que dejan los
huéspedes con el fin
de poderlos devolver
cuando lo reclamen o
regresen.

12. Reportar los
objetos que nece-
sitan reparacion.

Con: Listado de habitaciones para
arreglar.

Hace anotacion en el reporte de ha-
bitaciones de los objetos o superfi-
cies que se encuentren en mal estado
y gue necesitan reparacion con su
respectivo numero de habitacion vy

Mantener habitacio-
nes en buen estado.

- [NICIO

14. Atender solici-
tudes de objetos
en préstamo.

Con: los objetos que en el hotel tienen
para prestar a huéspedes, planilla de
objetos en préstamo y/o sistema.

Cuando el huésped solicite un objeto
en préstamo, como secadores, plan-
chas, etc. Se le presta de acuerdo a
la politica del hotel y se registra en la
planilla de articulos en préstamo y/o
se hace la anotacion en el sistema.

Preguntar cual es la politica de su es-
tablecimiento.

Prestar el servicio al
huésped v a la vez
llevar control de los
articulos

Fuente: Elaboracion propia
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5.4 NORMAS DE PRODUCTIVIDAD

Las normas de productividad determinan la can-
tidad de tiempo a utilizar parar realizar el trabajo
de acuerdo con las normas de desempehno esta-
blecidas.

Como las normas de desempeno (calidad) varian
en cada establecimiento e inclusivo dentro del
mismo establecimiento, las normas de producti-
vidad (cantidad) también varian. Por ejemplo, no
es lo mismo arreglar una habitacion estandar que
una suite o una junior suite.

5.5 NIVEL DE INVENTARIO

Después de planear lo que se debe hacer y como
las tareas deben ser desarrolladas, se debe tener
el equipo y suministro necesarios. Es decir, el Con
gue equipos y suministros se van a desarrollar las
actividades necesarias con un buen desempeno vy
productividad.

Existen dos clases de inventario: reciclables y no re-
ciclables.

Inventarios reciclables: Son todos aguellos que se
utilizan en la operacion en forma repetitiva como:
linos, carros, aspiradora, maquinas rotatorias. El
numero de articulos reciclables que debe estar a
la mano para asegurar una buena operacion es ex-
presado como PAR.

PAR: Se refiere al niUmero de articulos que se debe
tener para desarrollar las tareas diarias. Por ejem-

plo un par de linos es el total necesario para atender todas
las habitaciones.

Nivel par o stock es el total de pares disponibles para aten-
der el hotel.

Usualmente se manejan tres pares: uno que este puesto,
otro se esta lavando y otro esta en descanso; actualmente
con el manejo de reutilizacion de linos se estan manejando
un nivel par de 2,5 en lugar de 3 pares.

Inventarios no reciclables: Son [os suministros de limpieza,
suministro de huéspedes y amenities. Los no reciclables son
utilizados durante la operacion. El nivel de estos inventarios
estad basado entre dos figuras: cantidad minima y cantidad
maxima.

La cantidad minima es el minimo numero de unidades de
compra que debe estar en un stock.

La cantidad maxima es el mayor nimero de unidades de
compra que debe estar en stock. Para determinar la canti-
dad maxima se debe tener en cuenta el espacio disponible
para el almacenamiento el dinero a invertir y la vida Util del
producto.

5.6 CON QUIEN

Con “buenos empleados”; personas con principios y valores
gue cuentan con las competencias necesarias para trabajar
de manera eficiente y productiva. Adicionalmente, con mo-
tivacion para crecer personal y profesionalmente.

Las siguientes caracteristicas de un empleado, son claves
para el mejoramiento del clima laboral y el crecimiento de
las empresas:

INICIO

45



— 46

1. Sentido de pertenencia: Siente que la empresa es parte de
simismo vy esta dispuesto a lograr las metas como si fuera par-
te de ellas. Ademas, trabaja pensando en los logros colectivos,
mas gue en los individuales.

2. Disposicion para aprender: Alguien gue piensa que va lo
sabe todo, tiene una vision muy corta de sus capacidades. Por
el contrario, un buen empleado se destaca por estar en cons-
tante capacitacion y aprendizaje, aprendiendo habilidades que
le permitan impulsar los procesos de la empresa. Innova, pro-
poney seinstruye constantemente, conforme las competencias
de su cargo y entorno, para ofrecer siempre el mejor servicio.

3. Flexible: Capacidad para adaptarse vy trabajar en distintas
situaciones y con personas diversas.

4. Capacidad para resolver problemas: Un buen empleado
busca la resolucion de problema, no espera que le resuelvan
sus problemas, toma la iniciativa y es constructivo.

“Si vienes con el problema, pero no con la solucion, entonces
usted es el problema”.

5. Eficiente: Un empleado ejemplar busca optimizar los recur-
s0s, sobre todo el recurso del tiempo. No solo cumple con lo
gque le piden, sino que hace mucho con poco y obtiene buenos
resultados.

6. Inteligencia emocional: Capacidad gue nos ayuda a reco-
nocer e identificar las propias emociones vy la de los demas.
Esta caracteristica en el trabajo es importante porque permite
conectar con las emociones y generar empatia tanto con los
companheros de trabajo como con los clientes.

7. Integrador y participativo: Opta por trabajar en equipo vy
conservar las buenas relaciones.

8. Tiene actitud: Una buena actitud implica otras cualidades,
como ser responsable, puntual, servicial, positivo, lider y sobre
todo, apasionado por lo que hace.

Anexo 2. Ejemplo planilla control amenities (Inventario No
Reciclable)

Fuente: Elaboracion propia
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6. GLOSARIO

Ama de llaves. Persona encargada de habitaciones,
siendo responsable de la limpieza y orden de habitacio-
nes como también de todo el establecimiento. Encarga-
da de gestionar y controlar el recursos humano necesa-
rio y materiales, de la conservacion y mantenimiento del
mobiliario, lenceria, magquinaria y utensilios.

Amenities. Articulos gue se encuentran en la habitacion
disponibles para el huésped de manera gratuita.

Camarera: Persona responsable la limpieza, orden pro-
teccion y cuidado de equipos y areas de un hotel.

Check In o registro y acomodacion Proceso por medio
del cual se registra el ingreso de uno o varios huéspedes
al flujo de informacion de un establecimiento de aloja-
miento v hospedaje, en el que intervienen por parte del
establecimiento un recepcionista y uno o varios hues-
pedes, se asigna la habitacion y se concreta la forma de

pago.

Check Out o salida. Proceso por medio del cual, se re-
cibe del huésped la habitacion o habitaciones que han
sido ocupadas durante una estadia.

Duvet: forros que hacen la misma funcion que las fun-
das de las almohadas, protegen los plumones o cobijas
gue llevan en su interior.

Habitacion. Cualquiera de las unidades de alojamiento
en un establecimiento hotelero; consta de dormitorio y
cuarto de bafo, aungue puede tener espacios y servi-
cios adicionales segun la orientacion hacia el mercado
gue caracterice al establecimiento.

Habitacion estandar. Habitacion de un solo ambiente
gue esta dotado de una o dos camas.

Habitacion junior suite. Unidad de alojamiento com-
puesta por una habitacion estandar y un salon indepen-
diente en el que se pueden alojar mas personas en ca-
mas adicionales o sofa camas.

Habitacion suite. Unidad de alojamiento compuesta
por dos habitaciones, un salon con area de recibo y co-
medor y dos bafos; su capacidad maxima debe ser de
Seis personas.

INICIO

49



— 50

Huésped. Persona gue se aloja en un establecimien-
to de alojamiento y hospedaje, mediante contrato de
hospedaje.

Inventario (Par Stock). Numero de elementos co-
rrespondientes a cada uno de los activos de opera-
cion (lenceria y vajilla, entre otros) de acuerdo con la
capacidad instalada para la prestacion de un servicio.

Juego de cama. Se compone de la sabana, sobre sa-
bana y funda de almohada.

Maquina rotatoria: maqguina con un disco giratorio
gue serve para dar mantenimiento de pisos vy alfom-
bras.

Medio ambiente: El medio ambiente es el espacio en
el que se desarrolla la vida de los seres vivos y que
permite la interaccion de los mismos como también
la suma de las relaciones culturales y sociales.

Mision de la empresa: Es la razon de ser de la empresa,
el motivo por el cual existe. Asi mismo es la determina-
cion de la/las funciones basicas que la empresa va a des-
empenar en un entorno determinado para conseguir tal
mision. Esta tiene sentido en tanto sea conocida por los
colaboradores.

Mopa: Utensilio parecido al trapero que se usa para sacar
brillo al suelo en seco.

pH: es una medida de la acidez o alcalinidad de una so-
lucion. El pH indica la concentracion de iones hidronio
[H30+] presentes en determinadas sustancias. La sigla
significa “potencial de hidrogeno”.

PAD: disco en felpa de diferentes colores que se le colo-
ca a la maqguina rotatoria para hacer diferentes tipos de
trabajos.
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Programas de gestion am-
biental: son la formula deta-
llada necesaria para determi-
nar los objetivos vy las metas
que establezca la organizacion
(que quiere y puede hacer). Si
se cumple la meta, el objeti-
VO que se encuentra asociado
también se cumplird, la politi-
ca ambiental cumplira con la
intencion que declara.

Resiliencia: del término resilio
gue significa volver atras, vol-
ver de un salto, resaltar, rebo-
tar.

Sostenibilidad: satisfacer las
necesidades de las generacio-
nes actuales, pero sin afectar
la capacidad de las futuras, vy
en términos operacionales,
promover el progreso econo-
mico vy social respetando los
ecosistemas naturales y la ca-
lidad del medio ambiente.
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