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El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- con la finalidad de mejorar la competitividad
en las empresas que prestan Servicios en la industria del Turismo del pais, ha creado la
Certificacion Nacional de Turismo la cual otorga El Sello Q Guatemala de Calidad para el
sector.

El objetivo principal de la Cerfificacion es lograr que las empresas turisticas implementen
esténdares y procesos en las actividades diarias para poder ofrecer un mejor servicio.

Ademas esta Certificacion permitira diferenciar a la oferta turistica por el nivel de calidad frente
a los competidores, mejorando la imagen del servicio y su nivel de satisfaccion a los clientes.

La Certificacion Nacional de Turismo cuenta con cinco fases importantes: Capacitacion,
Asistencia Técnica, Implementacion, Auditoria y finalmente el aprobar la Certificacion.

Las capacitaciones que se imparten se hace énfasis en: dreas administrativas, operativas, de
servicio al cliente, seguridad ocupacional, cultura turistica, sostenibilidad.

Es por ello que en el marco de la Certificacion ademds se han realizado diferentes manuales
que serén una herramienta de apoyo para el empresario y personal.

El presente manual es uno de ellos el cual se ha redlizado para poder definir conceptos,
fluioramas, formatos y procedimientos como también conocer la listas de verificacion de
estadndares con la cual se podra  utilizar para realizar ejercicios de autoevaluacion de la
implementacion de la Certificacion para posteriormente obtener el Sello Q de Calidad
Turistica aplicado en el sector del turismo del pais.
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El presente documento es un manual de procedimientos
para establecimientos de hospedaije, el cual ha de ser
la guia a seguir por todo negocio cuya razon social es
proveer alojamiento, independientemente de la categoria
y clasificacion a la que pertenezca.

El objetivo del presente manual es lograr la estandarizacion
de procedimientos en el drea operatva de los
departamentos de Division de Cuartos. Por lo tanto se
inicia desde la introduccion de lo que es Divison de Cuartos
senalondo sus respectivos departamentos.  Seguido se
proporcionan definiciones de conceptos generales que se
manejan en cada una de las areas.

El presente manual intenta ser el soporte para todo el
personal de cada departamento dentro de  la Divison
de Cuartos, desde la gerencia del departamento hasta el
operario y/o usuario final. Esto es porque permite a gerencia
adauirir las bases de los procedimientos estandarizados
para instrui, capacitar, entrenar y dar seguimiento a cada
uno de los operarios de las diferentes areo; y al usuario final,
como lo es el operario de cada areq, a cumplir y reforzar los
pasos de los procedimientos estandarizados.

La realizacion de la presente propuesta es motivada por
el interés de fomentar la estandarizacion tanto de los
procedimientos como el servicio que se brinda a todo
huésped, visitante, turista o cliente por parte de todo
establecimiento de hospedaie.

Adicionalmente, es una propuesta que también persigue
respaldar y/o apoyar a los establecimientos de hospedaie a
nivel Nacional respecto a su proyeccion por su consistencia
y atencidon en sus servicios, asegurando asi la satisfaccion
de todo visitante y/o huésped con el toque de hospitalidad
con estanddres de calidad a nivel internacional.

La estructura del manual consta de definiciones generales,
en las cuales se indican términos bdsicos y técnicos que
permitirdn la mejor asimilacion del lenguadie utilizado a lo
largo del desarrollo del mismo

Dentro de éstas definiciones generales se  hace
hincapié sobre la importancia de la  estandarizacion
de procedimientos, seguido de una recapitulacion de
lo que es la division de cuartos, siendo ésta el corazdn
del enfoque de éste documento. Asi también se han

contemplado las subdivisiones de las definiciones generales
como la infraestructura de la division de cuartos en sus
correspondientes departamentos.  Las ofras subdivisiones
de las definiciones técnicas son las que tratan sobre los
suministros y equipo, y personal de servicio.

Enseguida se presentan y desarollan los siguientes criterios:

Criterio de infraestructura y equipamiento de dreas
de los departamentos de la Division de Cuartos del
establecimiento, el cual menciona los minimos a tener
por la infraestructura contemplando las dreas de
operacion del personal hasta el drea de servicio de
clientes.

Criterios  generales, abarca todo lo referente a la
formacion adecuada de un clima laboral empresarial
estableciendo las normas para el personal y el contacto
con el cliente.

Criterios de sostenibilidad del medio ambiente, permitira
dar un panorama sobre el control y uso adecuado del
agua, la energia y el control y manejo de desechos
para evitar contaminacion.

Criterios especificos, es aqui donde encontrard los
procedimientos que debe implementar en su empresa
para poder frabajar de manera corecta y asegurando
un buen manejo de tiempos, procesos y sobre todo la
estandarizacion de procedimientos como la identidad
PAra su empresa.

Adicionalmente se han incluido los correspondientes
fluiogramas, ilustraciones de paso a paso para las
operaciones de las dreas de Ama de Llaves, formatos
basicos y minimos que todo establecimiento de hospedaje
debe poseer, y finalmente un listado de cotejo por
departamento y por drea de operacion de cada uno de
los departamentos con la finalidad de poder apoyar en
la revision de los requerimientos para su correspondiente
verificacion del cumpliento de los criterios, procedimientos
y estandares.










Estandarizacion de division

de cuarlos

Un esténdar es una norma publicada que establece un lengucie comun o un criterio claro, el cual es
designado para ser usado de forma consistente, como regla, como guia, como definicion, como modelo o

patron.

También podemos decir que es un set de reglas armonizadas con el fin de asegurar la calidad.

Estandar es un REQUISITO DE CALIDAD

En la industria hotelera la satisfaccion del cliente se
debe gran parte ala calidad de servicio. Hoy en dia
con el constante aumento de oferta de habitaciones,
da lugar a un mercado de competitividad, en el
cudl para tener éxito, las estrategias de mercado no
deben enfocarse solamente en atraer nuevos clientes
(huéspedes), sino que los gerentes deben estar en
en el constante ejercicio de implementar politicas
efectivas de satisfaccion que fomenten la lealtad de
los clientes existentes, logrando asi su retencion.

Se refiere a la estructuracion o construccion de la
organizacion partiendo de una ideq, hasta que se
lega a integrar el ser en toda su plenitud funcional.
Responde a la pregunta {Como deben ser las cosas?

La gestion en la calidad en el servicio lloma a la
consistencia de cada uno de los servicios a través
de los procesos y procedimientos de operacion,
comenzando por la identificacion de la estructura
de sus respectivas areas.

En el caso de la industria hotelero, se debe
tener presente que el pilar principal en la que
todo establecimiento  apoya su rentabilidad y
productividad, y por lo tanto es el corazdn de ser del
negocio es la Division de Cuartos y sus respectivos
departamentos de operacion.

Division del hotel encargada de proveer los servicios que los huéspedes y/o clientes esperar recibir durante
su estancia en el hotel.  Es el area encargada de fundamentar los servicios por concepto de hospedaie y
aqguellos que se derivan de esta necesidad. Logrando asi la satfisfaccion del huésped desde antes de su
legada, a su llegado, durante su estadia y hasta el momento de su partida.

La pricridad principal de la division de cuartos es “Asegurar la Satisfaccion del Huésped” lo cual se logra cuando
las expectativas encajan de acuerdo a los servicios que el hotel ofrezca.



Ceneralmente ésta division esta conformada por cuatro departamentos:

Reservaciones
Recepcion

Ama de Llaves
Mantenimiento

Se debe tener presente que para que el establecimiento logre su mision, metas y objetivos, es necesario, por muy
pequeno que sea éste, tener una estructura formal a modo de establecer los rangos jerdrquicos entre gerencia,

supervicion y personal operativo, y tal estructura es lo que denomina Organigrama.

En el caso de la Divison de Cuartos, se presenta el siguiente organigrama.
Figura 1:

Division de
Cuartos

De igual manera, cada Departamento debe de disponer de su propio organigrama.  Dicho Organigrama debe
austarse a la estructura fisica como tipo de establecimiento. La Figura 2 ilustra la organizacion para cada

departamento con sus respectivas Greas de operacion.
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Figura 2. Organigrama Division de Cuartos con sus respectivas dreas operativas.

i Costurera/ &
¢ Encargada

: Personal de :
¢ lavonderia i

Supervisor de |
i Mantenimiento :




Infraestructura y areas del
eslablecimiento

Sistema operativo que gestiona la actividad hotelera, permitiendo realizar las diversas actividades y
operaciones del hoteles, como también la generacion de reportes, informes, listados, entre otros.

Departamento / Area

L Cerente Administrativa dirigido a toda los miembros de la organizacion.

Departamento de Reservaciones

y genera reportes para generar estadisticars.

Departamento de Mantenimiento

Encargado de velar por el mantenimiento y apariencia interior y exterior del hotel y verificar que todas las

Encargado de la solicitud y venta de habitaciones, verifica la disponibilidad, leva controles de ocupacion, }
maquinas y equipo de cada departamento estén en Optimas condiciones para su mejor funcionamiento. }

Departamento de Recepcion 2

Encargo de redlizar €l registro de entradas y salidas de los huéspedes, v gestionar todos los servicios
necesarios y/o solicitados por los huéspedes, cambio de habitacion, cambio de moneda, cancelacion,
envio de amenidades a las habitaciones, como también llevar control de la cuenta por consumo de los
huéspedes. Este departamento es el primer y Ultimo punto de contacto del huésped con el hotel. Entre sus
areas y servicios estd el valet parking, servicio de maletero (Bellboy), pbx, concierge, centro de negocios
(Business center).




Departamento de Ama de LIaves

Es el departamento con mayor nimero de empleados en el hotel. Se encarga de la limpieza del hotel,
habitaciones, pasillos, oficinas, Greas comunes, etc. Dentro de sus responsabilidades es el asegurar y realizar la
limpieza en toda drea del establecimiento, promover la higiene de su personal, estandarizar procedimientos y
colocacion de amenidades o articulos en las habitaciones y éreas publicas con la aprobacion del gerente
de operaciones o jefe inmediato. Este departamento representa la razdn de ser de todo establecimiento
de hospedaie.

Servicio a Cuartos (Room Service)

L Servicio de alimentos y bebidas a las habitaciones.

L Todas los areas de uso publico que estan a disposicion o expuestas a todo visitante, cliente y huésped.

Banos Publicos

Areas Publicas J

L Todo bano uso publico que estan a disposicion o expuestas a todo visitante, cliente y huésped.

EqQuipo Yy suministros
basicos

Bitacora

L Registro de historial de actividades, acontecimientos e informacion importante para inicio de turnos.

Pizarra informativa

Pizara en la gue se ha de anotar informacion pertinente al negocio del dia, como ocupacion, llegadas y
salidas, VIP's




Tarjeta de Registro

Formato en el que se ha de anotar informacion del huésped, vy todas las caracterisiticas de su reservacion,
como fecha de llegada y salida, tioo de habitacion, # de noches, # de pax, tarifa, segmento de mercado,
forma de pago, tipo de reserva, garantias.

Amenidades

Suplementos que colocan por estandar en las habitaciones para satisfacer las necesidades del huésped.
También se les puede llamar bajo el témino de cortesias.

Suplemento adicional que se coloca o realiza en habitaciones exclusivas, VIP o bien bajo solicitud del
huépede o de quien redlice la reservacion. El objetivo de éstas cortesias es dar un Plus en el servicio,
agradar a los huéspedes ya sea de parte del hotel o de quien redlice la reservacion.

Instructivo de Grupo

Es el memorandum que el Departamento de Ventas distribuye a los departamentos que corresponda de
acuerdo a los servicios, actividades o solicitudes del grupo que esta por llegar. En el se detalla el perfil
del grupo, acuerdos de pago de cuentas tanto de la cuentas maestras como de incidentes. Describe las
responsabilidades de cada una de las dreas involucradas con el servicio y atencion del grupo.

Control de Reservaciones (Planning)

L Reporte de inventario de habitaciones.

Hoja de Seguridad e informacion de Materiales

(MSDS “Material Safety Data Sheet”)

Hoja informativa sobre las medidas de precaucion y manipulacion de los quimicos utilizados, e incluye su
formla quimica, y medidas en caso de intoxicacion.




Sabana de cajon 0 sabana baja

Sdébana cuyas esquinas disponen de elastico con el fin de facilitar el envolver el colchon. Es la primera
sébana que se coloca seguido del protector del colchén. Usualmente suele reemplazarse por la sabana
lisa, por su costo y manipulacion de doblez.

Proteclor de colchon

Elemento de proteccion para la cama por la parte superior y laterales, ajusta como una sdbana baijera.
Algunos son impermeables y también existen algunos no impermeables, y aydan a prolongar el ciclo de
vida del colchén, evitando que éste se manche, o que se tenga contacto directoy y alguno ayudas aun a
proteger de los acaros.

Protector de almohada

Elemento que permite prolongar el tiempo de vida de la amohada, por evitar el contacto directo con
el huésped y/o usuario final. Es importante hacer uso de éste para no exponer al lavado frecuente de
almohadas, sino que sea el protector el que se envie a lavar.

Tapete de bano

Articulo dentro de la linea de blancos de bafo vy evita que el huésped se resbale al banarse, son de hule y
poseen succionadores para adherirse al piso de la regadera o fina.

Alfombra de bano

Articulo que evita que el huésped se resbale al salir de banarse, por lo que se debe de colocar en el piso
afuera y cerca de la regadera o tina.

Carrito de camarera

Articulo indispensable dentro del equipo de trabajo de la camarera para fransporta sus suministros, amenidades
y recursos de trabajo en la limpieza de habitaciones. Existen en variedad de disefos y materiales.

|
|
|
|




Mangle o calandra

Maqguina del equipo de lavanderia, que esta formado de dos a més bandas, sostenidas por un rodillo,
permite realizar el planchado de sébanas, manteles y prendas lisas y ayudan ¢ completar el proceso de
secado.

Orden de Trabajo

Formato que permite reportar dreas que necesiten reparacion, restauracion, reposicion al departamento de
mantenimiento. Este es el que se utiliza para realizar el mantenimiento corectivo.

LiIave Maesltra

Llave que permite ingresar a todas las habitaciones, salones y dreas del establecimiento de hospedaie.
Solamente personal autorizado puede hacer uso de ella, por eiemplo, el gerente general, gerentes de los
departamentos y personal de mantenimiento.

Cajilla de seqguridad

Articulo disponible en la mayoria de hoteles en todas las halbitaciones, y en su defecto, se reemplaza con el
servicio de caiillas de seguridad y es gestionado en recepcion. Pueden ser de panel digital, o bien caiillas
con llave de seguridad tradicional.

Personal de servicio

Camarera

Persona del érea de habitaciones, encargada de la limpiezo, desinfeccion y presentacion final de las
habitaciones. Debe ser enfrenada y copacitada para redlizar sus funciones de acuerdo a los estandares
del establecimiento, en tiempo determinado y de excelente calidad.

Mozo de piso

Persona cuya funcion es ayudar a las camareras en sacar la ropa y cistraleria sucia, y basura de las
habitaciones. Abastecer el cuarto de camarera con la linea de blancos de camas, de banos, amenidades,
impresos, quimicos.  También es responsable de mantener sus dreas limpics, aspiradas o baridas tales como
los pasillos de los pisos, cuartos de camareras y dreas de servicio.




Persona de confianza a quien el Gerente de Reservas empodera para diferentes actividades y tareas del
Departamento, por eiemplo: Coordina y supervisa las labores del personal de recepcion, Mantiene informado
al personal de las actividades y disposiciones de la gerencia

Se asegura de que las tarifas aplicadas sean las correctas. Apoya al personal en la solucion de problemas.
Revisa los reportes para asegurar que sean correctos.

Persona con quien el huésped o cliente tiene, por lo general, el primer contacto visual. Entre sus funciones
esta redlizar las entradas v salidas de los huéspedes, anticiparse y asistir en las necesidades de los mismos,
verificar e informar de las tarifas actuales asi también de pagquetes o promociones. Proporciona estado de
cuenta de por cargos de consumo a los huéspedes.

Por lo general escolta o asiste a los huéspedes a sus habitaciones, llevandoles su equipaie, abriendo la
puerta de la habitacion, verificando que todo funcione y esté en buen estado en la habitacion e instgruye
sobre el uso de los dispositivos disponibles de la habitacion como el aire acondicinado, televisor, caijilla de
segurida.  También informa sibre los servicios disponibles como los correspondiente horarios, como uso de
piscing, de servicio a cuartos, de restaurantes, servicio despertador, entre otros.







Criterios de infraestructura
y equipamiento




Criterios de infraestructura y equipamiento

de lIas areas de los departamentos

de division de cuartos
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Las dareas publicas son todos aquellos espacios
accesibles y disponibles para toda persona que
ingrese o esté en el establecimeinto de alojamiento,
por ejemplo, drea de vestibulo, de recepcion, banos
publicos, pasillos, parqueos, dreas verdes, salas
de descanso. Es importante hacer énfasis que son
las dreas que dan la primera impresion al visitante
/ cliente, y es por ello que se deben de cuidar y
mantener en toda su amplitud. Para ello se detallan
aspectos basico que se deben de tomar en cuenta:

111. Decoracion

a) Acorde a temdtica del hotel.

b) Considerar ubicacion y concepto  del
establecimiento

c) Cortinaje, persianas o similares en perfecto
estado armonizando con el resto del ambiente.

d) Omamentacion.

112. Gradas internas

a) Utilizar material antideslizante y/o alfombra en
Optimas condiciones.
b) Libres de blogueos.

l. ASCENSORES

a) Mas de 2 niveles deben de contar con
ascensor para huéspedes.

IIl. SERVICIOS SANITARIOS

a) Mecanismo de ventilacion o extraccion de
olores.

b) Piso anfideslizante.

¢) Loza sanitaria en color estandarizado con su
kit de accesorios completo y funcional.

d) Gancho para colgar bolsos y prendas en el
interior de la puerta de cada sanitario.

e) Dispensador de toallas de papel y/o
secador de manos.

f) Dispensador de jabon.

a) Espejo.

h) Cesto para papeles de pedal con tapay en
los siguientes puntos:

QEn cada sanitario

A Cerca de el o los lavamanos

A Cerca alapuerta, previo a salir del sanitario
en general

lll. CLIMATIZACION

a) Ventilacion natural y/o artificial.

b) lluminacion adecuada

c) Corniente de aire de zona limpia a zona
contaminada

d) Sistema efectivo de extraccion de olores

IV. SISTEMA DE CONTINGENCIA

a) Extintores portdtiles paraincendios en Optimas
condiciones de carga y presion, ubicados
acorde a normas de la CONRED.

b) Alarma contra incendios, detectores de humo
e imgacion de agua automdtica

c) Gradas para salida de emergencia.

d) lluminacion de emergencia.

e) Senalizaciéon con tamanos, colores e

instalacion estandarizada.
f) Senales preventivas durante trabajos de
limpieza y mantenimiento.

V. SERVICIOS BASICOS

a) Dispensadores de agua pura.

b) Agua potable las 24 horas con identificacion
de fria o caliente en su tuberia y grifos.

c) Cisterna o deposito.

d) Energia eléctrica ininterrumpida, planta
eléctrica de soporte en caso de emergencia.



e) Alumbrado de emergencia, funcional conla planta, tanto en elinterior como en el exterior del establecimiento
si hubiesen caminamientos.

f) Identificacion de caja de flipones eléctricos, e identificacion de cada flipon.

o) Instalaciones eléctricas técnica y estéticamente distribuida.

h) Tomas eléctricas en todas las dreas con indicador de voltaje.

i) Convertidores de voltaje y adaptadores de coniente.

i) Recipientes de basura con tapadera.

k) Bodegas para equipo y herramientas, suministros de limpieza, quimicos, alimentos perecederos y no
perecederos, blancos y manteleria, loza y cristaleria, equipaie, etc.
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a) Oficina administrativo, planta telefénica y caja de seguridad no visible al huésped.
b) Mostrador para el registro de huéspedes.

c) Disponer de equipo basico (computo, caja registradora, POS, planta telefénica, etc.).
d) Caisillero por habitacion para guardar llaves, ficha de ingreso y cargos del huésped.
e) Espacio adecuado con informacion general y turistica.

f) Relojes con horarios intemacionales.

g) Juego de llaves de todas las instalaciones del hotel.

h)Botiquin de primeros auxilios.

)

|31 DO rmito fio ) Televisor con control remoto y servicio de cable.

m) Conexion a internet.

n) Aire acondicionado/calefaccion o ventilador,
ambos en optimas condiciones y excelente
funcionamiento.

a) Tareta colgante que indique “no molestar” y en
el reverso “limpieza’.
b) Avisos y/o recomendaciones en forma visible
para los huéspedes. ~
c) Cama firme vy resistente con cabecera |32 CuartO de bano
(dependiendo del tipo de habitacion).
d) Mesa de noche, una por plaza cama.
e) Lampara de iluminacion colocada cerca de la
cama.
f) Juego de mesa con sillo, espejo, juego de salo,
tocador (dependiendo del tipo de habitacion).
g) Closet o guardarropa, minimo 6 colgadores y
portamaletas.
h) Papelera.
i) Cortinaie o persianas en dptimas condiciones.
j) Agua pura embotellada.
k)Ropa de cama estandarizada de color blanco
o marfil, consistente en protector de  colchodn,
sdbanas, almohadas, sobre fundas, frazadas
y cubrecama; sin manchas, ni roturas y de una
calidad que garantice su durabilidad.

a) Azulejo de color claro.

b) Loza sanitaria en color estandarizado con su kit
de accesorios completo y funcional.

c) Espejo.

d) Basurero, material y diesio estandarizado para
todas las habitaciones, exceptuando en las
habitaciones de mayor categoria en los cuales
el basurero ha de ser también de mejor materail,
acabado o disehro. Tal seria el caso en las
habitaciones presidenciales, master suites, etc.

e) Ducha y/o tina con cortina de bano o puerta.

f) Bara de seguridad en la ducha.

9) Piso o alfombra anfideslizante en la ducha.

h) Toalla de bano y/o alfombra antideslizante
fuera de la ducha.




i) Colgadores para toallas.
i) Toallas de bano (para cuerpo), de acuerdo a la copacidad maxima de la habitacion. Por ejemplo si es
habitacion doble el estandar debe ser 4 toallas de bano.
k) Toalla de manos, minimo 2, y se ha de incrementar de acuerdo al tipo de habitacion como capacidad
maximad.
) Amenidades dependiendo del tipo hospedaie, pero como minimo y bdsico ofrecer: shampoo, acondicionador,
jabon de manos, jabdn para baho
m) Amenidades complementarias, de acuerdo a la categoria y fipo de hospedaije, éstas amenidades podrdn
estar disponibles para el huésped en el bano junto con las amenidades basicas. En el caso de no dsiponer
de ellos en las habitaciones, se deben de disponer para asistir las posibles necesidades de los huéspedes,
es decir bajo solicitud. Entre éstas amenidades tenemos: goro de bano, panuelos faciales, espuma de bano,
juego de vanidad (que contenga lima, hisopos, bolas de algodén), pantuflas desechables, juego de costurero,
lustra calzado, enjuague bucal, cepillo de dientes, pasta de dientes, maquina de afeitar desechable, crema
de aofeitar, crema de manos.

.3.2.1 LINEA DE BANO

1. Juego de Toallas Blancas

a. 3 toallas corporales

b. 2 toallas de mano

c. 3 toallas faciales

d. Alfombra antideslizante blanca, marfil o fransparente

2. Amenidades uso personal con logotipo del hotel y/o alojamiento

a. Shampoo 1 0 2 oz

b. Acondicionador 1 o 2 oz
c. Locion humectante 1 o 2 oz
d. Jaboén corporal

e. Jabon facial / manos

13.3. Estacion de camarera

1. Disponer por lo menos de uno cada dos niveles.

2. Canito de camarera por seccion de camarera, debidamente identificado, nivel y seccion.

3. llustraciones de los estandares de los servicios de limpieza de habitacion, bano, montaje de cama y
equipamiento del carito de camarera.

4. Todo espacio de almacenamiento debidamente etiquetado de acuerdo al insumo o suministro.

13.4. Area de distribucion de quimicos y suministros de limpieza

1. Todo lugar en gue se suministren quimicos de limpieza, disponer de equipo protector facial y de piel
antisalpicaduras (gafas, mascarillas, guantes)

14. Area de »)

a) Cestos para separacion de ropao, codificados para identificar: limpio, sucio y drea.

b) Equipo de lavado, secado y planchado.

c) Mesa adecuada para doblar la ropa.

d) Dispensadores de quimicos de lavado y fratamiento de la ropa

e) Equipo proteccion facial y rostro antisalpicadura de quimicos (gafas, mascarillas, guantes)







Criterios generales

a) Trato amable con el cliente reflejado en:

La predisposicion a atender de manera
inmediata al cliente.

Eltono de voz y el ritmo de transmision (relajado
y con un ritmo suficiente que no refleje ni prisas
ni ansiedad).

La capacidad para escuchar (se trata de que
el cliente pueda expresar todo aguello que
desea se redlice y requiere un esfuerzo de
comprension de quien le escuche, el personal).
La caopacidad para realizar preguntas que
faciliten lo que el cliente quiere comunicar.

La capacidad de controlar la agresividad.

La capacidad de sonreir

La capacidad de utilizar el idioma del cliente.

b) Imagen personal cuidada:

Higiene personal: Bano diario, manos y uAacs
limpias, unas cortas, uso de desodorante, evitar
perfumes o o lociones de aromas fuertes.
Damas: Maaquillcie neutro, evitar uso  de
lapiz labial vy unas pintadas, no usar joyeria
extravagante, no peinados elaborados.
Caballeros: Cabello corto, afeitados (No
bigote ni barba), cinchos de hebilla normal
Uso de uniforme de acuerdo al puesto,
totalmente limpio y planchado

Uso de gafete indicando nombre y puesto

a) El personal se encuentra siempre a la vista del cliente.

c) Atencion al cliente fundamentada en:

Mantener un control visual al interactuar con el
cliente.

Evitar redlizar frabajos paralelos, contestar
llomadas o jugar con objetos.

Asentir reqularmente cuando el cliente habla.
Contestar las preguntas y si no se saben las
respuestas realizar el esfuerzo de buscar la
informacion.

d) Priorizar la atencion al cliente presencial.

e) Mantener una postura correcta.

f) Aplicar medidas de racionalizacion para reducir
el consumo de agua.

9) Aplicar medidas de racionalizacion para reducir
el consumo de energia eléctrica.

h)Poner en practica los procesos del manejo de los
desechos solidos.

i) Evitar la contaminacion (Visual, ambiental,
auditiva, etc.).

i) Los supervisores de area deberan llevar estricto
control sobre el estado de salud de su personal.

k) Segun el area que coresponda, el empleado ha
de presentar tareta de salud actualizade.

b) En caso de que exista un mostrador o barra se intentard, en la medida de lo posible, no dar la espalda al

cliente.

¢) Se mantiene una observacion constante de su drea de actuaciony de los huéspedes que en ella se encuentran.
d) Los colaboradores asistiran las solicitudes de informacion que requiera el huésped, de no ser posible buscara

la manera que alguien mas lo atienda.



e) Se debera atender con rapidez y veracidad.

f) Encaminar al huésped con tres pasos cuando éste solicite direccion y/o ubicacion

g) Cuando se atfiende a un huésped y se presenta ofro, se le indicard gestualmente que se le atenderd pronto,

si es via telefoénica, se solicitard la autorizacion de éste para contestar.

h) El personal debera ser discreto y evitard conversaciones o llamadas personales que puedan ser oidas por €l
huésped.

i) Cualquier problema de trabajo entre el personal deberd ser resuelto sin perder la compostura y manteniendo
tonos de voz y un vocabulario correcto.

i) Si se debe inferumpir a un colaborador que esta atendiendo a un huésped, previamente se solicitard la
autorizacion del cliente.

k) Si por cualquier motivo se tuviera que dejar al huésped, se solicitaran disculpas, intentando que un companero
se atienda lo mdés rdpidamente posible.

) En caso de estar realizando una gestion que requiere una espera del cliente, se mantendrd como minimo el
contacto visual durante el desarollo de la misma.

m) La relacion con los clientes sera siempre de “Usted”.

n) En caso de clientes frecuentes llamarlos por su apellido, usando un tono de voz discreto.

a) Las llamadas se contestan en el mas breve tiempo Repetir los aspectos esenciales de los
posible, antes del tercer tono. Si por cualquier cuestiones planteadas por el cliente.
razon se debe poner en espera al cliente, el Contestar las preguntas y si no se saben las
tiempo de la misma no debe demorase mas de respuestas realizar el esfuerzo de buscar la
quince segundos. informacion.
b) ldentificar a la empresa y el nombre de la Anotar los datos proporcionados por el cliente
persona que atiende la llamada. especialmente si presentan un grado de
c) Empleo de nomas de cortesia. complejidad. No se mantienen conversaciones
d) El personal tendra un frato amable con los paralelas que puedan ser escuchadas por el
clientes reflejada en: cliente.
El tono de voz y el ritmo de fransmision. f) Si se requiere tiempo para realizar la gestion que
Lo capacidad para escuchar. el cliente solicita, se le indicard y se mantendrd
La capacidad para realizar preguntas que contacto con él cada 30 segundos, si acontece
faciliten lo que el cliente quiere comunicar. algo imprevisto y no puede concretarse la
La capacidad de controlar la agresividad. atencion, se le informa que se comunicard con
Lo CODOCidOd de utilizar el idioma del cliente &l posferiormeme, indicandole el nombre del
o en su defecto el inglés. colaborador que esta atendiendo.

e) Imagen de interés en el cliente fundamentado en:

Asentir regularmente cuando el cliente habla.

a) Cuando el cliente se contacte via web o e-mail, garantizar en la respuesta:

Rapidez
Veracidad
Seguimiento si es fransferida a ofra instancia




a) Poseer conocimiento de los servicios que brinda el hotel.

b) Aclarar las dudas del cliente y verificar la comprension de las mismas.

c) Conocer bien el entorno geografico del destino en el que se ubica el hotel y la situacion de los servicios y
recursos mas importantes.

d) Verificar que la papeleria a enfregar se encuentre en buen estado de conservacion. En caso de que no lo
estén se sustituiran.

a) Disponer de un protocolo de quejas, elaborado por el Gerente General.

b) Disponer de politicas a aplicar para guiar o ayudar al personal en situaciones que se presenten puedan
resolver, solventar, negociar o recompensar los posibles inconvenientes o situaciones de agravio para el
huésped.

Reembolsos

Exoneraciones

Créditos

Amenidades que apliquen (frutas,chocolates, vino, quesos, etc)
Cortesias de estadias para recuperar el servicio.

c) Prestar total atencion a lo que el cliente comunica, sin interrumpirlo, escuchando los detalles para extraer la
maxima informacion.

d) Las quejas de los clientes se recogeran por escrito, y se realizard a la vista de éste.

e) Presentar una disculpa por el problema suscitado, comunicandole que se tomaran las medidas oportunas
para resolverlo.

f) Trasladar la queja por escrito a los departamentos correspondientes.

0) Se verifica con el huésped si su problema fue resuelto.

a) El personal de seguridad delbe mantenerse alerta para cualquier eventualidad.

b) Todos los colaboradores nofificaran de manera inmediata cualquier actuacion, situacion o persona
sospechosa, a su superior inmediato.

c) Todos los colaboradores conocen los procedimientos de emergencio, urgencia o accidente asi como sus
responsabilidades y actuaciones en estos casos.



Criterios de Sostenivilidad
v Medio Ambiente




Crilerios de

Sostenibilidad y medio ambiente

De acuverdo a la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), el turismo sostenible implica la implementacion de
practicas de gestion aplicables atoda modalidad de turismo y en todo tipo de destino, basadas en un adecuado
equilibrio entre los aspectos econdmicos, ambientales, y socioculturales del desarrollo turistico.

Uso del agua

La empresa debe:

a)Conocer registrarymonitorearsuconsumo de agua.
b) Aplicar medidas de racionalizacion, mediante la
implementacion de los siguientes aspectos:

a Cerrar giifos vy llaves cuando no se esta
utilizando el agua.

o Utilizar boaquillas cjustables para reducir el flujo.

olnstalar  inodoros con  tanques de  baja
capacidad o con sistema dual de descarga.

o Colocar de duchas ahorradoras.

o Instalacion de grifos con pulsador, en los
lavamanos de las areas publicas

c) Implementar un programa de mantenimiento
preventivo de tuberias y griferias.

d) Vigilar la calidad de las aguas que se utilizan y
las que se evacuan.

e) Contar con bombas de recirculacion parala
oxigenacion del agua de las piscinas.

f) Regar los jardines antes o después de la puesta
del sol.

g) Verificar la limpieza de los depositos (tinacos,
cisternas, fanques, etc.).

h) Contar con un plan de informacion dirigido al
personal y clientes, relativo al uso eficiente del
agual.

Energia
La empresa debe:

a) Conocer, registrar y monitorear permanentemente
el consumo de energia a través de:

b) Colocar medidores de energia en area de
mayor CONsSUMO.

c) Determinar cudles equipos consumen mayor
energia.

d) Contar con un plan de seguimiento mensual de
Consumo.

e) Racionalizar y reducir el consumo de energia
aplicando lo siguiente:

aRevisar  efiquetas  energéticas  antes  de
adquirirlos.

o Desconectar los equipos cuando no se estén
utilizando.

o Reemplazar las bombillas incandescentes por
opciones de bajo consumo como los LED o
fluorescentes.

Olnstalar  equipos de aire  acondicionado
ecologicos con circuitos independientes con
conductores y dispositivos de proteccion.

f) Educar alos clientes y colaboradores sobre la
importancia de la energio, su conservacion y
como emplearla responsablemente.

9) Implementar un programa de mantenimiento
preventivo a todas las maquinas y equipos que
requieren energia para su uso diario.

h) Promover el uso de energias renovables
especialmente para el sistema de calentamiento
de agua.

i) Capacitar sobre programas, politicas, objetivos,
metas, registros, efc. relativos al uso eficiente de
la energia en el establecimiento.

Desechos solidos

La empresa debe:

a) Evitar el uso de empaques y utensilios no
reutilizables.

b) Contar con un programa de abastecimiento
para minimizar la compra de insumos que
producen desechos.



c) ldentificar y poner en practica acciones concretas para clasificar los desechos, ya sea para su reutilizacion,
reciclaje y disposicion final adecuada.

d) Verificar la disposicion final adecuada de los desechos generados en el establecimiento.

e) Adoptar la practica de fabricacion de compost siempre que sea posible y se cuente con los medios y el
espacio necesario.

f) Apoyar y parficipar en programas de reciclaje.

Conltaminacion

La empresa debe:

a) Manejar las aguas residuales, sean fecales como jabonosas, de forma tal que no contaminen ni afecten la
salud publica.

b) Adoptar medidas para minimizar las emisiones de gases y aerosoles contaminantes, ruidos desagradables y
olores fuertes.

) Implementar medidas para la adecuada canalizacion, uso y disposicion de las aguas de lluvia.

d) Utilizar en lo posible productos de limpieza y aseo personal que sean biodegradables o amigables con el
ambiente.

e) Evitar contaminar el suelo o las aguas con derivados de petroleo, ni con toxicos que generen danos
ireversibles.

f) Utilizar en los jardines insecticidas vy fertilizantes de origen natural.







Criterios
Especificos




Departamento de

reservaciones

Manipular y controlar los diferentes tipos de reservas
de acuerdo al tipo de huésped.

Este procedimiento involucra a los departamentos de
reservaciones, recepcion, ventas y gerencia general.

Procedimientos:
Lista de Vip en casa y por llegar
Reservaciones No Show
Sobreventa

4.1 Es responsabilidad de los gerentes de
reservaciones y de recepcion, como de todos
los gerentes de los departamentos involucrados,
verificar que éste procedimiento se ejecute.

4.2 Es responsabilidad del supervisor del
departamento  de  reservaciones,  ejecutar
éste procedimiento, imprimir reportes y listados
actualizados de reservaciones, previo a la hora
del Check-In.

Si el establecimiento de hospedaje cuenta con
esta areq, el personal que en ella labora deberd
asegurarse de contar con los insumos necesarios para
la realizacion de sus tareas asi como desempenar las
siguientes actividades:

5.1. Verificar, al inicio del turno, en forma paciente
y detallada los fondos de cajo, tareas
pendientes, disponibilidad de habitaciones y
revision de corespondencia intemna.

5.2.Los solicitudes de reserva delberdn ser atendidas
como prioridad, debiendo responderse a la
mayor brevedad posible, antes del tercer timbre.

5.3. Si la llamada se coloca en esperag, esta no
demorard mas de quince segundos.

5.4. Saludo claro y amable, identificando el nombre
de la secciéon y de la persona que atiende.

9.5. Solicitar nombre y/o empresa de donde proviene
la lamada, utilizando el nombre de la persona
durante la conversacion.

5.6. Pregunta el motivo de la visita (hegocio,
turismo, etc.).

5.7. Después de conocer la fecha de visitg, se
describe los tipos de habitaciones y tarifas
aplicables en cada caso vy las circunstancias
en que deben ser aplicadas.

5.8. Llevar el control de reservas, registros, lista de
pascjeros, facturacion, quejas, cajo, wake up
calls, habitaciones, etc.

5.9. Coordinar con ama de llaves la disponibilidad
de habitaciones.

5.10. Brindar informacion de los servicios que brinda
el hotel.

5.11. Informar de las condiciones de reserva vy
obtener la conformidad del cliente.



5.12. Solicitar datos, cantidad de personas, requerimiento especial, forma de pago y reconfimarlos.

5.13. Mencionar el nimero de la reservacion. Ofrecer enviarlo por la via que nos indique y verificar su recepcion
posteriormente.

5.14. Redlizar el cambio de habitacion por solicitud del huésped.
5.15. En caso de no disponibilidad se ofrecerd altemativas y/o disculoas si no las hubiere.

5.16. Agradecer por la preferencia hacia el hotel.

No aplica

No aplica

Departamento de reservaciones
Departamento de recepcion

Manual de control de calidad




RESERVACION

DE HABITACIONES
NUmero:
CANCELACION: FECHA:
FECHA: HORA:
PERSONA RESPONSABLE: RESERVACION RECIBIDA POR:
RECIBIDA POR:
RE§ERVA No.
CODIGO EJECUTIVO
DE VENTAS:
Nombre:
Fecha de Fecha de No. Noches
llegada: salida: de estadia
Traslado: Si Hora: No. Vuelo: Linea Aérea:
Tipo de Habitacion: SENCILLA
DOBLE
TRIPLE No. Personas: Tarifa:
Nombre de Empresa: Teléfono:
Nombre Factura: NIT:
Direccién: Fax:
Reservada por: Teléfono:
Fax:
Instrucciones Especiales:
Garantizado por: DEPOSITO AMERICAN
AGENCIA DE VIAJES MASTER CARD
COMPANIA VISA
TARJETA DE CREDITO DINER
OTRA

TARJETA DE CREDITO No.

FECHA No. AUTORIZACION



CAMBIO DE HABITACION

HABITACION TARIFA
Nombre: DEL AL No. Pax DEL AL
Observaciones:
Administracion | cervicioal PBX/ Lavanderia: BELLBOY

cuarto operador

No. Pax

AUDITOR:




5.2.1.Revisar por cualquier error de tarifa o
datos de huéspedes.

Confrolar las reservaciones, tanto en segin su
tipo de reservaciones, como segmentos vy tarifas
establecidas. Asignar habitaciones de acuerdo alas
solicitudes del huésped, como lograr de la venta de
las habitaciones del establecimiento en un 100% de
ocupacion. Actualizar el estatus de las reservas por
cambios, cancelaciones, concesiones, entre otros.

5.2.2. Revisar que las reservas sean precisas:

a. Tarifa y codigo de tarifa

b. Segmento de mercado

c. Avisos/comentarios

d. Espacio de tarifas garantizadas
e. Numero de huéspedes

f Hobitaciones compartidas

Involucra a los departamentos de reservaciones y 3.3 Asegurarse que las tarjetas de registro sean
recepcion, auditoria noctuma. impresas conectamente.

5.4. Cualguier reserva con un nimero de tareta
de crédito se debe indicar en el espacio
correspondiente al codigo de la garantia. No

Procedimientos: colocar informacion no vdlida en el campo de
Check-in / Registro de Huéspedes la garantia.
Check-out / Salida
Reservaciones 5.5. Controlar todas las reservas en las que se
Lista de Vip en casa y por llegar comporte habitacion  y que tengan  su
Reservaciones No Show respectiva cuenta separada.
Sobreventa

5.5.1. Verificar que no se tengan reservas no
garantizadas o incorrectamente validas

5.5.2.Revisar que los datos de los huéspedes

4.1 Es responsabilidad del gerente de recepcion, )
no tengan errores de ortografia

como de todos los gerentes de los

departamentos involucrados,verificar que éste

orocedimiento se ejecute. 5.5.3.No duplicar reservaciones

4.7 Es responsabilidad del supervisor del
departamento de recepcion, ejecutar éste
procedimiento, imprimir reportes v listados
actualizados de reservaciones, previo a la
hora del Check-In.

Solicitud de habitacion (es) a ser ocuapda
por distinto huéspedes que se alojardn por

distintas razones, como por placer o negocio,
5.1 Revisarreservaciones e identificar susrespectivas con diversas necesidas que buscan sean

solicitudes. satisfechas a su llegada. Varian su trato segun

el segmento de mercado que pertenenezca.
9.2. Asegurarse que todos los codigos de mercado

corresponden correctamente a la tarifa.




7. Modificaciones

No aplica
8. Distribucion

Departamento de reservaciones
Departamento de recepcion

Manual de control de calidad

Diagrama de FIUjO Control de Reservas

NICIO 1

l ............... l

Revisar reservaciones e identfificar sus Verificar que no se tengan
respectivas solicitudes. reservas o garantizadas
O incorectamente o
l invalidas.
i Asegurarse que todos los codigos de i
i mercado corresponden correctamente et e,
|Glofaifabiocoa ' . Revisor que los dafos de los
i huéspedes no tengan errores
. de ortografia.
Asegurarse  que las taretas de
reqistro sean impresas correctamente.
i No duplicar reservaciones.
i Reservas con un numero de tareta l
: de crédito se debe indicar en [ )
el espacio  corespondiente al
codigo de la garantio. No colocar FIN
: informacion no vdlida en el campo k.
. de la garantia. H ettt et

Confrolar todas las reservas  en
las que se comparte habitacion y
que tengan su respectiva cuenta

separada.

1




FORMATO DE ENTRADA'Y SALIDA

MES: ANO: FECHA DE ELBORACION:

NUMERO NUMERO
DE DE TARIFAS CLIENTE AGENCIA OBSERVACIONES

NOCHES PERSONAS

FECHA DE FECHA DE
ENTRADA SALIDA

HABITACION

101

102

103

201

202

203

301

302

303

501

502

503

Total de habitaciones reservadas confirmadas:

Total de habitaciones reservadas:

Total de habitaciones ocupadas:

Control de Entradas y Salidas, Check-in / Check-out de Huéspedes




Departamento

de recepcion

Cestionar adecuadamente el procedimiento de
registo de huéspedes, previo a su llegada.

Involucra a los departamentos de  reservaciones,
recepcion.

Check-out / Salidas
Reservaciones

Lista de Vip en casa y por llegar
Reservaciones No Show

Lista de Vip en casa y por llegar
Formato:

Instructivo de Grupo

4.1 Es responsabilidad del gerente de recepcion,
del gerente de servicio al cliente y del
supervisor de recepcion, asegurar que éste
procedimiento se ejecute.

4.7 Es responsabilidad del supervisor del
departamento de recepcion, ejecutar éste
procedimiento, imprimir reportes  y  listados
actudlizados de reservaciones, previo @
la hora del Check-In del VIP e informar al
departamento de ama de llaves para la
preparacion adecuada de la habitacion.

5.1. Revisar el Instructivo del grupo de los grupos
que llegan.

5.2. Consulte las tarifas, facturacion, las fechas de
estancia, las actividades generales, etc.

5.3. Imprimir el informe del grupo de llegada por
fecha.

5.4. Obtenga listado de habitaciones vacantes
disponibles.  Si las habitaciones estan sucias,
hacer una lista para solicitar a ama de llaves
su limpieza.

9.5. Blogue de habitaciones.

9.6.Prepare las llaves para todas las habitaciones
y colocarlas en su pagquete de llaves. Escriba
el nombre y numero de habitacion en paguetes
claves.

S.7. Imprimirinforme y revisarlo para asegurarse que
todas las habitaciones han sido bloqueadas.

Accion de registrar a los futuros huéspedes en
el sistema o en la tajeta de registo y fol, @
modo de agilizar el proceso de registro a su
llegada, obteniendo solamente su fima.

No aplica

Departamento de reservaciones
Departamento de recepcion

Manual de control de calidad




Diagrama de FIujo pre-registro

INICIO 1
Revisar el Instructivo del Grupo de los Prepare las lloves  para
grupos que llegan. todas las habitaciones y
colocarlas en su paguete
de llaves. Escriba el nombre
y numero de habitacion en
P A ) los paguetes de las llaves.

: fechas de estancio, las actividades :
i generales, efc. :

i Consulte las  tarifasfacturacion, las i

¢ Revisar que los datos de los
: huéspedes no tengan enores
de ortografia.

Imprimir el informe  del grupo de |
llegada por fecha. i

i Obtenga listado de habitaciones

vacantes  disponibles. Silas

habitaciones estan  sucias, hacer
¢ una lista para solicitar a Ama de B R
. Llaves su limpieza. : 3 :

Blogue de habitaciones.

1
INSTRUCTIVO DE GRUPO
NOMBRE DE GRUPO: | LLEGA: || HORA:
| SALE: || HORA:
NOMBRE DEL CONDUCTOR DEL GRUPO: PLAN DE ALIMENTOS:

TIPO DE PAGO:

NUMERO DEL PERSONAL DEL | ADULTOS: || MENORES: || TOTAL: |
GRUPO:
TARIFA CONFIRMADA POR | SENCILLA: " DOBLE: " TRIPLE: | OBSERVACIONES
HABITACION:
CUENTAS DE EXTRAS: | S| || NO |
CUENTAS MAESTRA: | Sl || NO |

Formato Instructivo de Grupo




GCestionar adecuadamente las reservaciones de huéspedes VIP como su llegadas y proceso de registro.

Involucra a los departamentos de reservaciones, recepcion, ama de llaves.

Lista de Vip en casa y por llegar

4.1 Es responsabilidad del gerente de recepcion, del gerente de servicio al cliente y del supervisor de
recepcion, asegurar que éste procedimiento se ejecute.

4.7 Es responsabilidad del supervisor del departamento de recepcion, ejecutar éste procedimiento,
imprimir reportes y listados actualizados de reservaciones, previo a la hora del Check-In del VIP e informar all
departamento de ama de llaves para la preparacion adecuada de la habitacion.

5.1. Todos los VIPs seran pre-registrados alrededor de las 13:00 horas, al menos que las habitaciones ain estén
ocupadas.

5.2.Ama de llaves fratard de tener lista la habitacion alrededor de las 14:00 horas, al menos que las habitaciones
aun estén ocupadas.

5.3. El personal no deberd cambiar la habitacion del VIP en el momento del registro sin la aprobacion del
SUPETVISOr.

5.4. Todas las habitaciones de VIP deben ser inspeccionadas completamente alrededor de las 1.3:00 horas al
menos se indique lo contrario.

5.5. Todas las amenidades deberdn ser colocadas previo a la llegada.
5.6. Las amenidades deben ser monitoreadas todo el tiempo.

9.7. Refrescar o reemplazar las amenidades de ser necesario.




6. Definiciones

Huésped VIP:

Huésped distinguido con trato especial. Puede ser por parte la corporacion del hotel, representantes
de firmas potenciales, huéspedes frecuentes, e incluso agquellos con quien se ha de recuperar el servicio
prestado con anterioridad.

7. Modificaciones

No aplica

8. Dislribucion
Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Area de room rervice (servicio a cuartos)

Manual de control de calidad

Diagfama de FIUjO Pre-Registro VIP

INICIO

l _______________

Pre-Registrar a  todos los VIPs
arededor de los 13:00 horas, al
menos que las habitaciones aun estén
ocupadas.

Tratar de fener las habitaciones
¢ listas por Ama de Llaves alrededor :
i de las 14:00 hrs, ol menos que las :

: hobitaciones aun estén ocupados.

¢ Desea cambiar
habitacion VIP
en el Check-IN?

Todas las habitaciones de VIP
deben ser inspeccionadas  por
Ama de Llaves y/o Gerente de
Operaciones o Div. Cuartos
completamente alrededor de las
13:00 horas al menos se indique
lo contrario.

i Ama Lloves, Room  Service,

Recepcion deberan  colocar
las  amenidades segin les
cornespinda, previo a la
llegada del VIP

Monitorear las amenidades todo el
fiempo.

Refrescar o reemplazar los
i amenidades de ser necesario.




9.4 Preséntarse aloshuéspedes. Mantenercontacto
visual, buena postura y sonreir genuinamente.

Monitorear la llegada de todo VIP recibir y reconocer
al huésped con una cdlida bienvenida, como también
realizar su registro lo més eficintemente posible.

5.5. Informar al botones el nimero de habitacion
donde va el equipaje.

9.6. Al escoltar al huésped a la habitacion,
asegurarse que el huésped esté satisfecho

antes de salir de la habitacion.
Involucra a los departamentos de  recepcion,

reservaciones, habitaciones, gerencia de
operaciones o division cuartos y gerencia general.

Procedimientos:
Pre-Registro
Lista de Vip en casa y por llegar

Sewvicio de dlimentos y bebidas a las
habitacionesuésped  distinguido con  trato
especial. Puede ser por parte la corporacion
del hotel, representantes de firmas potenciales,
huéspedes frecuentes, e incluso agquellos con

quien se ha de recuperar el servicio prestado
4.1 Es responsabilidad de los gerentes de con anterioridad.

operaciones y de recepcion, como de
todos los gerentes de los departamentos
involucrados, verificar que éste procedimiento
se ejecute.

4.7 Es responsabilidad de todo personal de
recepcion, ama de llaves, servicio a cuartos
cumplir con lo que a su repsectiva darea
corresponde respecto a la recepcion de
huéspedes VIP

Suplementos que colocan por estandar en las
habitaciones para satisfacer las necesidades
del huésped. También se les puede llamar
bajo el término de cortesias.

5.1. Monitorear las reservas VIP cada hora. No aplica

5.2. Notificar al personal de ama de llaves, servicio

a cuartos, cuando el huésped VIP arrive . 5
Departamento de recepcion

53S| un hUéSped \/lp se reCibe sin GSCOHO POor un DepOrfomerﬁo de reservaciones
administrador, llame alhuésped en suhabitacion.
Presentarse y preguntar al huésped, si todo lo Departamento de ama de llaves

ha encontrado a su satisfaccion. Area de room service (servicio a cuartos)

Manual de control de calidad




Diagrama de FIUjO Registro, VIP Check-In

" Notfficar ol personal de Ama de
¢ Llaves, Servicio a Cuartos, cuando el
i huésped VIP arive ocupadas.

Si un huésped VIP se recibe sin
escolta por un administrador, llome
al huésped en su habitacion.
Presentarse y preguntar al huésped,
si todo lo ha enconfrado a su

satfisfaccion

1

Preséntarse a los huéspedes.
Mantener  contacto  visuadl,
buena postura y  sonreir
genuinamente

Informar al Botones el numero
de habitacion donde va el
equipdie.

Al escoltar al huésped a la
habitacion, asegurarse que el
huésped esté satisfecho antes
de salir de la habitacion.




Informar al personal en tumno sobre la ocupacion y su porcentaje, numero de llegadas como de salidas, llegadas
de VIP y VIP en casa, anuncios o comentarios informativos, consultar programacion diario en caso de cambios, e
historial de acontecimientos de huéspedes o situaciones diversas.

Involucra a los departamentos de recepcion, auditoria noctunag, reservaciones, habitaciones y gerencia general.

Procedimientos:
Check-in / registro de huéspedes
Check-out / Salidas
Lista de Vip en casa y por llegar
Formatos:

Pizara de notas
BitGcora

4.1 Es responsabilidad del gerente de recepcion, como de todos los gerentes de los departamentos
involucrados, verificar que éste procedimiento se ejecute.

4.7 Es responsabilidad de todo personal de un turno anotar y actualizar la pizara o bitacora informativa para
el turno entrante.

5.1 Leerla pizara informativa y de anuncios y el libro de registro en la oficing, bitacora, para estar bien informado
de las actividades del dia y cualquier circunstancias especiales o incidentes que requieren seguimiento.

9.2. Inicializar que ha leido la entrada del dia.

5.3. Verificar la pizara / bitacora en caso de nueva informacion y notas iniciales segun sea necesario.
5.4. Consultar la programacion diaria para los cambios.

5.5. Revisar las reservaciones de huéspedes por entrar.

9.6. Revisar listado de huéspedes por salir

5.7. Observar el “estandar de la semana” actual.




6. Definiciones

Estandard de lIa semana:

L Procedimiento a ser estandarizado semanalmente.

7. Modificaciones

No aplica

8. Distribucion
Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad

Dlagf ama de FlUjO Inicio tumo de Recepcion

INICIO

________________ l _______________

Leer pizarra / bitacora informativa

¢ Inicidlizar que se ha leido la
.. pizarra / bitdcora. ;

Verificar pizara / bitacora por
informacion actualizada bitécora.

Consultar programacion diaria
por cambios.

actual




Pizarra de notas

# Llegadas: VIP EN CASA LLEGADAS VIP
# Salidas “Check-outs™ Nombre Nombre
No. Habitacion No. Habitacion

Total hab. Ocupadas:
% de Ocupacion:
Prioridades, notas y/o avisos varios:

EstaGndar de la semana:

BitGcora

FECHA:

TURNO (AM / PM) DETALLE DE ACONTECIMIENTOS ESTATUS SITUACION NOMBRE




Redlizar proceso de registro de huéspedes de
manera eficaz y eficientemente, minimizar tiempo
de espera. Asignar habitaciones de acuerdo a la
solicitud de reserva del huésped, acomodando las
necesidades que éste pueda presentar. Actualizar el
estatus de habitaciones por cambios, cancelaciones,
concesiones, enfre ofros.

Involucra a los departamentos de reservaciones y
recepcion, auditoria noctuna.

Procedimientos:
Registro vy saludo a huéspedes
Verificacion de reserva
Registro de huéspedes sin reserva “Walk-In”
Asignacion de la habitacion
Informacion al huésped de servicios, horarios y
facilidades del hotel
Asistencia al huésped hacia la habitacion
Reservaciones VIP
Reservaciones No Show
Sobreventa
Lista de Vip en casa y por llegar

Formatos:
Tareta de Registro
Control de entradas y salidas,
Check-in / Check-out de Huéspedes

4.1. Es responsabilidad del gerente de recepcion,
como de todos los gerentes de los
departamentos involucrados, verificar que éste
procedimiento se ejecute.

4.2. Es responsabilidad del supervisor del
departamento de recepcion, ejecutar éste
procedimiento, imprimir reportes y  listados
actualizados de reservaciones, previo a la
hora del Check-In.

5.1. Atender al huésped con prontitud y darle una
bienvenida cortes y calida.

5.2. Solicitar documentos de identificacion.

5.3. Verificar reserva, casos de clientes sin reservas
consultar  disponibilidad y proceder @
asignacion.

5.4. Solicitar llenado de boleta de registro,
resaltando  los espacios obligatorios que

debe llenar el huésped.

5.5. Solicitar garantia sobre pago de la habitacion
y gastos extras.

9.6. Devolver los documentos al huésped.

5.7. Informar con precision los servicios, horarios y
demdas que cuenta el hotel.

5.8. Solicitar el apoyo del bellboy para el fraslado
del equipaie a la habitacion.

9.9. El bellboy, explica al huésped sobre las

caracteristicas y funcionamiento de los equipos
dentro de la habitacion.

No aplica

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones
Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad



Diagrama de FIUjO Registro, VIP Check-In

NICIO 1

................ i ............... l

Devolver los documentos al
huésped

Atender al huésped con prontitud y
darle una bienvenida cortes y calida.

Solicitar documentos de - Infomar - con  precision  los
identificacion. : servicios, horarios y demds que
S i ........................ . i cuenta el hotel.
Verificar reservo, casos de clientes i
sin reservas consultar disponibilidad Solicitar el apoyo del bellboy
y proceder a asignacion. para el traslado del equipdie a

l la habitacion.

Solicitar garantia sobre pago

de la habitocion y gastos i El Botones (bellboy) explica :

© extras. : el huésped  sobre  las
e e e e— : i caracteristicas y funcionamiento
i de los equipos denfro de la

l . habitacion.

TARJETA DE REGISTRO

|NOMBRE: || FECHA: |
|COMPANI’N || NO. DE PERSONAS: |
|DIRECCION: || OBSERVACIONES: |
| CIUDAD Y ESTADO: || NO. DE HABITACION: |

| NACIONALIDAD:

| EFECTIVO:

PARA FACILITAR SU SALIDA, FAVOR DE INDICARNOS SU FORMA DE PAGO. ESTOY DE ACUERDO

FAVOR DE DEPOSITAR SUS VALORES EN LAS CAJAS DE SEGURIDAD QUE ESTAN A SU DISPOSICION.
EL HOTEL NO SE HACE RESPONSABLE POR:

DINERO EFECTIVO, JOYAS U OTROS VALORES NO DEPOSITADOS:

Formato Tarjeta de Registro




HOJA DE CONTROL DE HABITACIONES
MES: ANO: FECHA DE ELBORACION:
o [T

101 |

102 |

103 |

201 |

202 |

203 |

301 |

302

303 |

501 |

502 |

503 |

Total de habitaciones reservadas confirmadas:

Total de habitaciones reservadas:

Total de habitaciones ocupadas:

Formato de Control de Habitaciones




Realizar proceso de registro de huéspedes de manera eficaz y eficientemente, minimizar tiempo de espera. Recibir
a los huéspedes con cortesia y calidez hospitalaria.

Involucra a los departamentos de reservaciones y recepcion, auditoria noctumna.

Procedimientos:

4.1

4.7

3.1

Check-in / registro de huéspedes

Verificacion de reserva

Registro de huéspedes sin reserva “Walk-In”

Asignacion de la habitacion

Informacion al huésped de servicios, horarios y facilidades del hotel
Asistencia al huésped hacia la habitacion

Reservaciones VIP

Reservaciones No Show

Sobreventa

Lista de VIP en casa y por llegar

Es responsabilidad del gerente de recepcion, como de todos los gerentes de los departamentos
involucrados, verificar que éste procedimiento se ejecute.

Es responsabilidad del supervisor del departamento de recepcion, ejecutar éste procedimiento, imprimir
reportes vy listados actualizados de reservaciones, previo a la hora del Check-In.

ESTANDARES
5.1.1. Todos los huéspedes serdn recibidos con cortesia y una sonrisa genuina.

9.1.2. Los nombres de los huéspedes deben de utilizarse en tanto sea posible. Por lo menos 3 veces durante
los procesos de Registro/ Salida (check-in/out)

5.1.3. No identifcar alos huéspedes por su primer nombre, en su lugar, dirigirse por titulo y apellido (Sr, Sra., Dr).
5.1.4.Nunca ignorar a los huéspedes.
5.1.5. Contacto visual con todos los huépedes que se acervan al area de recepcion.

5.1.6. Todo huésped debe ser atendido antes que a los empleados.




5.2. PROCEDIMIENTOS

5.2.1.Reconocer a todos los huéspedes acercarse a recepcion con una cdlida sonrisa (a 10 metros) y
saludo (a 5 metros), ofreciendo un saludo y la asistencia antes de que el cliente lo pida.

5.2.2."¢Como puedo ayudarle™ o “¢Como puedo ayudarle St/Sra. apellido del huésped’(siempre que sea
posible)?

5.2.2.1 Siun huésped se acerca a al area de registro mientras y se esta ocupado, detener lo que estd
haciendo y ayudar a los clientes.

5.2.2.2 Si se estd ocupado en el teléfono o ayudando a ofro huésped, discilpese ante el que estd
atendiendo y salude al huésped que se ha acercado al érea de recepcion e indicarle que le
estard atendiendo momentdneamente.
9.2.2.3 Asistir a los huéspedes antes de asistir a los empleados.
5.2.3. Persondlice su servicio a cada huésped: Solicitar y utilizar el nombre del huésped siempre que sea

posible durante el proceso de registro. Ofrecer su nombre. Hacer preguntas no amenazante cuando
proceda. Sonrisa y utilizar el contacto con los ojos lo més posible a lo largo de este encuentro inicial.

Comportamiento humano de buena costumbre; en la mejor expresion es el uso practico de las buenas costumbres
o las normas de etiqueta.

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Manual de control de calidad



Diagfama de FlUjO Registro y Saludo a los Huéspedes

: Dejar lo que se lo que esta

Reconocer a todos los huespedes . haciendo y ayudar a los clientes.
acercarse a recepcion con  una
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(a 5 metros), ofreciendo un saludo y

lo asistencia antes de que el cliente Personalice su servicio. Solicitar
lo pida. y utilizar el nombre del huésped
siempre  que sea posible

l durante el proceso de registro.

SRR, AR § 2 ) Ofrecer su nombre. Hacer

Asistir ol huésped¢Cémo  puedo preguntas - no - omenazante
oyudale? o “¢Como  puedo cuando proceda.  Sonrisa y
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.................................................................. este encuentro inicial.

¢Receptor
ocupado ala
llegada del
huésped?

“¢Ocupado en .
eltelefono o SI
.. aftendiendoa
“..ofro huésped? .

Discilpese ante el que
estd atendiendo y salude
al huésped que se ha
acercado al drea de
recepcion e indicarle
que le estard atendiendo

E momentaneamente.
Asistir a los huéspedes antes 2

de asistir a los empleados

1




Realizar proceso de registro de huéspedes de
manera eficaz y eficientemente, minimizar tiempo
de espera. Recibir a los huéspedes con cortesia y
calidez hospitalaria.

Involucra a los departamentos de reservaciones y
recepcion.

Procedimientos:

Check-in / registro de huéspedes
Registro y saludo a huéspedes
Registro de huéspedes sin reserva
“Walk-In"
Asignacion de la habitacion
Informacion  al huésped de  servicios,
horarios y facilidades del hotel
Asistencia / huésped hacia la habitacion

Reservaciones VIP

Reservaciones No Show

Sobreventa

Lista de Vip en casa y por llegar

Formatos:
Control de Entradas y salidas, Check-in /
Check-out de huéspedes

4.1. Es responsabilidad del gerente de recepcion,
como de todos los gerentes de los
departamentos involucrados, verificar que éste
procedimiento se ejecute.

4.2. Es responsabilidad del supervisor del
departamento de recepcion, ejecutar éste
procedimiento, imprimir reportes v listados
actualizados de reservaciones, previo a la
hora del Check-In.

5.1. ESTANDARES

5.1.1. Se ha de obtener la correcta reservacion

5.1.7. Revision de escritura correcta de los
nombres.

5.1.3. Toda discrepancia ha de ser resuelta.

5.1.4.El huésped no debe ser incomodado
mientras que el agente de recepcion
busca la reservacion.

5.1.5. En noches de hotel lleno, se intentard de
localizar al huésped en el sistema.

5.2. PROCEDIMIENTOS

5.2.1. Adquiera la  reservacion  corecta
preguntando al huésped: “¢Puede darme
su apellido por favor?”

5.2.1.1. Comprobar la ortografia  del
nombre y apellido.

5.2.1.2. Localizar la reservacion corecta
bajo las tres primeras letras del
apellido.

5.2.2.5i ninguna reserva se encuentra bajo
el nombre de huésped, solicite el numero
de confimacion y realice la busqueda en
el sistema para localizar reserva corecta.

5.2.3. Busque deletreos similares, cambio de
nombre y apellido, etc.. También pregunta
si la reserva fue hecha por alguien que
no sea ellos mismos.

5.2.4. Si una reserva no puede ser localizada,
nofificar al supervisor.

5.2.5.5i hay habitaciones disponibles, pedir
disculpas ol huésped  por o
inconveniencia y realice el registro del
huésped como “sin reserva” y busque la
reserva después.



6. Definiciones

Discrepancia:

L Diferencia respecto al estatus de habitaciones entre Recepcion y Ama de Liaves.

7. Modificaciones
No aplica

8. Dislribucion
Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad

Diagfama de FIUjO Localizacion / Verificacion de Reserva

Adaquiera la  reservacion  correcta .
a i Comprobar la ortografia del
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r——————— o l ------------------------

Al no encontrar el # de reserva,
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) . ) —Pp| corecta bajo las tes
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.............................. T

Busque deletreos similares, cambio | S o L
de nombre y apellido, etc. También : Nofificar ol supervisor, i
pregunta si la reserva fue hecha por ) una reseva no puede ser
alguien que no sea ellos mismos. . localizada.

......................... -

Si hay habitaciones disponibles,
. pedir disculpas al huésped por

la inconveniencia y redlice el
' FIN .5' registro del huésped como “sin
R reserva’ y busque la reserva
después.




Redlizar proceso de registro de huéspedes de manera eficaz y eficientemente, minimizar tiempo de espera. Recibir
a los huéspedes con cortesia y calidez hospitalaria.

Involucra a los departamentos de reservaciones y recepcion.

Procedimientos:

Check-in / Registro de huéspedes
Registro vy saludo a huéspedes
Registro de huéspedes sin reserva “Walk-In”
Asignacion de la habitacion
Informacion al huésped de servicios, horarios y facilidades del hotel
Asistencia al huésped hacia la habitacion

Reservaciones VIP

Reservaciones No Show

Sobreventa

Lista de Vip en casa y por llegar

Formatos:
Tareta de registro
Control de entradas vy salidas, Check-in / Check-out de huéspedes

4.1. Es responsabilidad del gerente de recepcion, como de todos los gerentes de los departamentos
involucrados, verificar que éste procedimiento se ejecute.

4.7. Es responsabilidad del supervisor del departamento de recepcion, ejecutar éste procedimiento,
imprimir reportes vy listados actualizados de reservaciones, previo a la hora del Check-In.

5.1. ESTANDARES
5.2.1. Todos los huéspedes sin reserva, walk-in, proporcionardn una direccion completa
9.1.2. Los huéspedes sin reserva, walk-in, presentardn la identificacion adecuada.

5.1.3. Huéspedes sin reserva, walk-in, que sean cuestionables han de referirse al supervisor antes de procesar
el registro “check-in".




5.1.4.Menores de edad no pueden ser
registrados.

9.1.5. Crédito adecuado establecido antes de
registrar al huésped sin reserva “walk-in",

5.2. PROCEDIMIENTOS

5.2.1. Cortésmente solicite dos tipos de
identificacion, una de ellas  con
fotografia.

5.2.2.Refiera a todo huésped sin reserva
que sea cuestionable al Supervisor antes
de proceder con el registro “check-in.”

5.2.3.Copie las identifiaciones y adjuntelas
a la tarjeta de registroa ser archivada en
el registro maestro.

5.2.4. Registre las identificaciones en la tareta
de registro y en el area de avisos en el
sistema.

5.2.5. Determine la duracion de la estadia e
informe al  huésped de la tarfa
corespondiente y confirme la aceptacion.

Presentarse a la recepcion del hotel sin halber
contactado al hotel previamente y realizar una
reserva de habitacion.

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Manual de control de calidad

Recepcion de Huéspedes Sin Reserva “Walk-in”

INICIO

Cortésmente solicite dos tipos de
identificacion, una de ellas con
fotografia.

Determine la duracion de la estadia
e informe al huésped de la tarifa
cormespondiente y  confime  la
aceptacion.

FIN

Refiera a todo huésped sin reserva que
sea cuestionable al Supervisor antes de
proceder con el registro “check-in.”

Copie las identifiaciones y adjiuntelas a
la tarieta de registroa ser archivada en
el registro maestro.

Refiera a todo huésped sin reserva que
sea cuestionable al Supervisor antes de
proceder con el registro “check-in.”




Cestionar eficientemente la recepcion de hiepedes
y asignacion de habitaciones, de acuerdo a
la necesidad de negocio del hotel a modo de
maximizar su rentabilidad.

Involucra a los departamentos de reservaciones y
recepcion.

Procedimientos:

Check-in / registro de huéspedes
Registro y saludo ahuéspedes
Verificacion de reserva
Registro de huéspedes sin reserva
“Walk-In
Informacion  al huésped de  servicios,
horarios y facilidades del hotel
Asistencia al huésped hacia la
habitacion

Reservaciones VIP

Reservaciones No Show

Sobreventa

Lista de VIP en casa y por llegar

Formatos:
Control de Habitaciones
Control de Entradas y Salidas, Check-in /
Check-out de Huéspedes

4.1. Es responsabilidad del gerente de recepcion,
como de todos los gerentes de los
departamentos involucrados, verificar que éste
procedimiento se ejecute.

4.7. Es responsabilidad del supervisor del
departamento de recepcion, ejecutar éste
procedimiento, imprimir reportes y  listados
actualizados de reservaciones, reporte de
habitaciones disponibles y blogueos, previo a
la hora del Check-In.

5.1. ESTANDARES

5.1.1. Todos los huéspedes acomodados en
hobitaciones  que  satisfagan  sus
necesidades.

5.1.2. Noenviar alos huéspedes ahabitaciones
ocupadas o sucias.

5.1.3. Tipo de habitacion y cama descrito a la
huésped durante el registro.

5.1.4. Ningun huésped ha de ser registrado @
menos que el crédito se ha establecido.

5.2. PROCEDIMIENTOS

5.2.1.Cortésmente realice preguntas abiertas
para establecer las habitaciones y el
tioo de cama.

5.2.2. Ascender la categoria de habitacion si
hay disponibilidad/ es necesario para
acomodar de acuerdo a la reservacion
requerida.

5.2.3. Asigne solamente habitaciones que hayan
sido inspeccionadas, habitacion limpia.

5.2.4. Verificar que la habitacion no esté
blogueada.

5.2.5.No pemita que el huésped o el equipaije
vayan a una habitacion sucia.

5.2.6. Cuando la habitacion no esté lista en el
momento de la llegada del huésped:

5.2.6.1. Ofrezca una habitacion altemna.

5.2.6.2.Cuarde el equipaje en bodega
hasta que la habitacion esté lista.

9.2.7.5i no hay habitaciones disponibles:

5.2.7.1.Obtenga toda la informacion de
crédito.



9.2.7.2. Informar a los huéspedes que:
Toda la informacion para el registro ha sido tomada, pero desafortunadamente, aun no hay
habitaciones vacantes limpias.

5.2.7.3 Todo lo que el huésped tendrd que hacer es presentar su identificacion para obtener la llave.

5.2.7 4 Informe al huésped que el check in es a las 16:00 horas pero que se le estard ingresando @
la habitacion tan pronto esté disponible y mientras tanto sugerir el servicio del restaurante o
del bar mientras espera (No se garantice un ingreso temprano “early check in” ni dar cualquier
otro plazo).

9.2.7.5. Escriba o registre la hora que intentd hacer el check in en la pantalla de Reservacion e imprima
lo pantallo.

5.2.8. Mantenga todos los impresos de pantalla y realice el check in dentro de la habitacion que primero sea
inspeccionada como habitacion limpia. Ingrese toda la informacion necesaria para completar el
check-in, incluyendo la informacion de crédito.

5.2.9.5i el huésped tiene preferencia en la seleccion de habitacion, utilice el reporte de estatus de
habitaciones para seleccionar la habitacion mas apropiada.

No aplica

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones
Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad




Diagfama de FlUjO Asignacion de la Habitacion
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Cestionar eficientemente el servicio y atencion al huésped y fomentar el uso de las facilidades y servicios @
dispoisicion del huésped, a modo de que el huéspede se quede en casa, e incrementar la rentabilidad del hotel.

Involucra a los departamentos de reservaciones y recepcion.

Horarios de servicios de A&B
Bifoliares e informacion de atracciones
Bifoliares informartivos de las facilidades y servicios del hotel

Formatos:
Control de registro de Valet Parking

4.1. Es responsabilidad del gerente de recepcion, como de todos los gerentes de los departamentos
Involucrados, verificar que éste procedimiento se ejecute.

4.72. Es responsabilidad del supervisor del departamento de recepcion, ejecutar éste procedimiento,

Informar constantemente a su personal sobre o que acontece dentro del hotel como en sus alrededores
incluyendo atfracciones, entre otros.

5.1. ESTANDARES
5.1.1. Brindar la correcta ubicacion y orientacion al huésped de las facilidades y servicios.

5.1.2. Informar a todos los huéspedes sobre el servicio de check-out express y como realizarlo desde el
teclado del teléfono.

5.1.3. Identificar a los huépedes que llegan por primera vez.

5.2. PROCEDIMIENTO

5.2.1. Informar al huésped que estd obteniendo la llave. Al entregarle la llave, informe solbre el el servicio de
check-out express y como realizarlo desde el teclado del teléfono.




5.2.2.Por lo menos explique:
1) Localidad del elevador
2) ldentificacionde las llaves y su uso
3) Servicio de equipaje y valet parking
4) Fecha del Check-out y la politica de las salidas previas a fecha del Check-out
5) Tarifo/paguete de amenidades

5.2.3. Explicar ofros servicios / caracteristicas como éstas sean requeridas por el huésped.

Brindar servicio de alarma “wake-up call”

Brindar apoyo a las necesidades de comunicacion (teléfono, fotocopiado, fax, intermnet, etc) que
solicite el cliente.

Entregar personalmente al huésped la corespondencia recibida.

Brindar, orientar y asesorar al huésped sobre la oferta turistica y entretenimiento cercano al hotel.
Apoyar las solicitudes especificas de los clientes en relacion con la prestacion de servicios en
las diferentes areas del hotel.

5.2.4.Explicar ubicacion del elevador, de la habitacion, y facilidades del hotel.
5.2.5.Explicar al huésped como llegar a la habitacion, al area de banguetes y a el (los) restaurantes.

5.2.6.Explicar los horarios de operacion del restaurante y del servicio a cuartos.

Servicio de parqueo, que consiste en que el huésped desciende de su vehiculo para que el mismo sea
estacionado por agentes que estan a cargo del control del parqueo, bajo una tarifa razonable. Puede
ofrecerce de cortesia a huéspedes VIP

Servicio solicitado por el huésped para ser despertado a la hora indicada.

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Manual de control de calidad




Informar ol huésped que esta
obteniendo la llave.

Al entregarle la llave, informe sobre
el servicio de check-out express y
como readlizarlo desde el teclado del
teléfono.

Apoyar a las  necesidades
de comunicacion (telefono,
fotocopiado, fax, intemet, etc).
Entregar personalmente al huésped
la correspondencia recibida.

Diagfama de FlUjO Informacion al Huésped de servicios, horarios y facilidades del hotel

Informe:

1) Localidad del elevador

2) ldentificacionde las llaves y su uso

3) Servicio de equipaie y valet parking

4) Fecha del Check-out y la politica
de las salidas previas a fecha del
Check-out

5) Tarifa/paquete de amenidades

Explicar ofros servicios / caracteristicas
como éstas sean requeridas por el
huésped, por ejemplo: servicio de
alarma ‘wake-up call’, combio de
monedo, cajilla de seguridad, de
servicio de parqueo “valet parking”

Brindar,  orientar y  asesorar  al
huésped sobre la oferta turistica y
entretenimiento cercano al hotel.

Apoyar las solicitudes especificas
de los clientes en relacion con
la prestacion de servicios en las
diferentes areas del hotel.

Explicar:  Ubicacion  del  elevador,
ubicacion de la  habitacion,  y
facilidades del hotel.

Explicar al huésped como llegar a la
habitacion, al drea de banguetes y
a el (los) restaurantes.

Explicar los horarios de operacion del
restaurante y del servicio a cuartos.




Formato Cambio de Moneda

CAMBIO DE MONEDA
FOREING EXCHANGE No. 00000
FECHA / DATE No. SUITE / SUITE No. NOMBRE DEL HUESPED / GUEST NAME
CANTIDAD MONEDA TIPO DE CAMBIO IMPORTE .
CHEQUE DE EFECTVO
VIAJERO
USD DOLLARS oTROS TOTAL
CAERO FIRMA HUESPED
CASHIER GUEST SIGNATURE

Formato Ticket de Estacionamiento “Valet Parking”

TICKET DE ESTACIONAMIENTO

Fecha de Entrada:
Fecha de Salida:
No. de Habitacion:

No. Placa:




Brindar la atenciéon y hospitalidad a los huéspedes
seguido de su reguistro hacia la habitacion.

Involucra a los departamentos de reservaciones,
recepcion.

Procedimientos:
Check-in / registro de huéspedes
Registro y saludo a huéspedes
Verificacion de reserva
Registro de huéspedes sin reserva “Walk-In"
Asignacion de la Habitacion
Procedimiento:  informacion al huésped de
servicios, horarios y facilidades del hotel
Reservaciones VIP
Lista de VIP en casa y por llegar

Formatos:
Tareta de registro
Control de entradas y salidas, Check-in /
Check-out de huéspedes

4.1 es responsabilidad de los gerentes de
operaciones y de recepcion, como de
todos los gerentes de los departamentos
involucrados, verificar que éste procedimiento
se ejecute.

4.2.Es responsabilidad del supervisor del
departamento  de recepcion,  ejecutar
éste  procedimiento, imprimir  reportes  y
listados actualizados de disponibilidad de
habitaciones, coordinar horarios del servicio
de botones.

5.1. ESTANDARES

5.1.1.Servicio de recepcidon para todos los
huéspedes.

5.1.2.No llamar en voz alta a través del lobby
o recepcion al Maletero.

5.1.3. Los huéspedes nunca son indicados de
que carguen o lleven su propi equipaie.

5.1.4. La llave de la habitacion es enfregada
al Maletero.

5.15.El nimero de habitacion nunca es
verbalmente lloamado.

9.1.6. El huésped es presentado al maletero.

5.1.7.No preguntar a los huéspedes si desean
asistencia, permitir que sean ellos quienes
declinen el servicio del maletero.

5.2. PROCEDIMIENTOS

9215 el equipaie del huésped fue
almacenado, solicitarle los tickets de
reclamo del equipaie.

9.2.2 Llamar a recepcion al Bellmen sonando
el timbre, llomando a la extension de la
estacion de bellmen, levantando la mano
o llamando “recepcion.”

5.2.3No llamar la atencion del maletero @
fravés de alzar la voz o a gritos.

5.24Presentar el huésped al maletero
mencionando en voz bajo,  “Si/Sra.
nombre , él es nombre quien le conducird
hacia su habitacion.

5.2.5Entregar la llave de la habitacion al
maletero.




5.2.6 Si no hay maletero disponible, informar al huésped indicando, “St/Sra._nombre |, no hay Maletero
disponible que le conduzca a su habitacion en éste momento.  {dle gustaria proceder a su
habitacion y se le estrd entregando su equipaie en un momento, o preferiria esperar por el Maletero
para que le conduzca?”

5.2.7 Sielhuésped desea proceder a su habitacion, verifique el equipaie del huésped y etiquételo para
el siguiente maletero disponible. Senale la ruta correcta en forma clara. Entregue la llave al Huésped.

5.2.8 Utilice el nombre del huésped, agradezca por su permanencia con nosotros y deséele una estadia
placentera.

5.2.9 Ofrezca su nombre al huésped y cualquier asistencia que necesite durante su estadia.

Persona que hace uso de las instalaciones para pemotar por lo menos una noche, a cambio de pago de una
tarifa.

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Manual de control de calidad




Diagfama de FlUjO Asistencia al Huésped hacia la habitacion
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Realizar proceso de salida o departura de los huéspedes de manera eficaz y eficientemente, minimizar tiempo de
espera. Verificar los cargos incurridos por el huésped. Retroalimentar de la satisfaccion del huésped durante su
estadiay de las oportunidades de mejorar los servicios y facilidades. Adquieir oportunidad de obtener huéspedes
frecuentes.

Involucra a los departamentos de reservaciones y recepcion, auditoria noctumna.

Procedimientos:
Presentacion y revision de la cuenta
Cancelacion de la cuenta, Check-Out
Formatos:

Tarieta de registro
Control de entradas y salidas, Check-in / Check-out de huéspedes

4.1. Es responsabilidad del gerente de recepcion, como de todos los gerentes de los departamentos
involucrados, verificar que éste procedimiento se ejecute.

4.2. Es responsabilidad del supervisor del departamento de recepcion, ejecutar éste procedimiento, imprimir
reportes vy listados actualizados de cargos, previo a la hora del Check-Out.

5.1. Reconocer a los huéspedes tan pronto se acerquen a la recepcion.
9.2. Verifique el nombre del huésped.
5.3. El bellboy realiza el traslado de equipaie hacia el area de recepcion.
9.4. Se personaliza la interaccion del huésped.

1. Utilice el nombre del huésped.

2. Investigue sobre la experiencia o satisfaccion del huésped durante su estancio.
3. Mantenga el contacto visual.




5.9. Si el huésped expresa algun descontento:

1. DiscuUlpese.

2. Agradezca a huésped por fraerlo a su
atencion.

3. Problema de la direccion antes de la salida
del huésped.

4. Siesincapaz para resolver, enfre en contacto
CON QO SU SUPETVISOL.

5.Registre los comentarios cuando corresponda

5.6. Informar al cliente con antelacion, el monto
global de la factura

5.7. Si el cliente sale antes de la hora prevista la
factura debe prepararse de manera inmediata.

5.8. Verificar con ama de llaves la habitacion que
ha sido desocupada.

5.9. Se levanta el registro corecto.

5.10. Todos los nombres y numeros de habitacion, y
cargos se verifican para estar correctos antes
de procesar la salida.

5.11. Si se han incurrido en ultimas cargos, llome el
departamento  apropiado  para  obtener
el cargo vy para agregar los cargos a la
cuenta del huésped.

5.12. Postear todos los Ultimos cargos.

5.13. Todo cargo por salida o partida temprana
se carga.

5.14. Disponer, en el momento de la entrega de la
factura, de los comprobantes de cargos a
cuenta debidamente fimados por éste o las
personas autorizadas.

5.15. Proceder al cobro y verificacion de firma en
voucher, si es pago con tarjeta de crédito o
débito.

5.16. Respuesta del huésped solicitada.

5.17. Tratar cualquier descontento antes de la
salida del huésped.

5.18. La respuesta del huésped en la satisfaccion
durante estancia se solicita

5.19. Asegurarse que el huésped entregue las llaves
de la habitacion.

5.20. Solicitar al huésped llenar encuesta  de
satisfaccion del servicio prestado.

5.21. Agradecer al huésped por la preferencia y se
despide de forma cordial.

Persona que hace uso de las instalaciones
para pemotar por lo menos una noche, @
cambio de pago de una tarifa.

No aplica

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Manual de control de calidad




Diagfama de FlUjO Asignacion de la Habitacion

Anticipese a todos las huéspedes
que se acercan al drea de recepcion
con una sonrisa y un cdlido saludo.

Confirme que el huésped estd listo )

* para pord Verifique el nombre del huésped.

Llame el departomento apropiado : Pregunte al huesped si ha
para obtener la cargo vy para ¢ incunido en pequefios oltimos
agregar los cargos a la cuenta del : cargos (restaurante, tienda de
huésped. i recuerdos). :

Eer’sonoli.ce la interaccion  del N 1. Utilice el nombre del huésped.
. huésped: :

s : 2. Investigue sobre la experiencia
o satisfaccion del huésped
durante su estancia.

Si el huésped expresa  algun
descontento: 3. Mantenga el contacto visual

V' N

1. Discilpese.
2. Agradezca a huésped por traerlo

a su afencion.
3. Problema de la direccion antes

) Registre los comentarios cuando
de la salida del huésped. :

coresponda

4. Si es incapaz para resolver, entre
en contacto con a su supervisor.




Realizar proceso de salida o departura de los huéspedes de manera eficaz y eficientemente, minimizar tiempo
de espera.

Verificar los cargos incurridos por el huésped.

Retroalimentar de la satisfaccion del huésped durante su estadia y de las oportunidades de mejorar los servicios
y facilidades.

Adaquirir oportunidad de obtener huéspedes frecuentes.

Involucra a los departamentos de reservaciones y recepcion, auditoria noctuma

Procedimientos:
Iniciar proceso de Check-Out
Presentacion y revision de la cuenta
Cancelacion de la cuenta, Check-Out

4.1 Es responsabilidad de los gerentes de operaciones y de recepcion, como de todos los gerentes de los
departamentos involucrados, verificar que éste procedimiento se ejecute.

4.7 Es del supervisor del departamento de recepcion, ejecutar éste procedimiento, imprimir reportes y listados
actualizados de cargos, previo a la hora del Check-Out,

9.1, Imprima y presente la cuenta al huésped.
5.2. Cortésmente solicite al huésped tome un momento y revise todos los cargos de su cuenta.

5.3. Pregunte si tiene alguna duda al respecto. Rapidamente investigue por cargos disputados o eliminados.

Persona que hace uso de las instalaciones para pemotar por lo menos una noche, a cambio de pago de una
tarifa.




7. Modificaciones
No aplica

8. Dislribucion
Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones

Manual de control de calidad

Diagrama de FlUjO Presentacion y revision de cuenta
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Redlizar proceso de salida o departura de los
huéspedes de manera eficaz y eficientemente,
minimizar tiempo de espera.  Verificar los cargos
incunidos por el huésped. Retroalimentar de la
satfisfaccion del huésped durante su estadiay de las
oportunidades de mejorar los servicios v facilidades.
Adquirr  oportunidad  de  obtener huéspedes
frecuentes.

Involucra a los departamentos de reservaciones y
recepcion, auditoria nocturna.

Procedimientos:
Iniciar proceso de Check-Out
Presentacion y revision de la cuenta
Cancelacion de la cuenta, Check-Out

4.1 Es responsabilidad del gerente de recepcion,
como de todos los gerentes de los
departamentos involucrados, verificar que éste
procedimiento se ejecute.

4.2. Es responsabilidad del supervisor del
departamento de  recepcion, ejecutar éste
procedimiento, imprimir reportes y  listados
actualizados de cargos, previo a la hora del
Check-Out.

5.1. Verificar si el huésped se utilizard el método de
pagos establecidos en el check-in.

5.2. Para tarjetas de crédito:

5.2.1. Verificar esa tarieta de crédito pertenece
al huésped

5.2.2. Asegurese de cantidad aprobada es
suficiente para cubrir todo gasto total,
de lo contrario, obtener la aprobacion
de cantidad adicional.

5.2.3. Ingrese el total de cargos.
5.2.4. Presente voucher para firma del huésped.

5.2.5. Proceda al check-out en el sistema de
computo

5.3.Para los cheques de caja/vigiero (si es huésped
tiene un saldo):

5.3.1. Reciba el cheque de caja/o cheque de
vigjeros.

5.3.2. Testifique al huésped firmando el cheque
de viajero

5.3.3. Revise las firmas que coincidan y cologue
sus iniciales y el numero de folio en la
seccion de endorso en la parte de atrds
del cheque de vigjero.

5.3.4.Cuente el efectivo / los cheques de
travelers recibidos.

5.3.5.Ingrese el efectivo/cheques de vigjero
usando el  corecto codigo  de
fransaccion.

5.3.6. Entregue el cambio o retorne el sobrante,

5.4. Si el huésped ha pagado en efectivo en el
check-in, verifique si tiene algun reembolso de
crédito.

En caso afirmativo:

1. Llene una forma de pagado que incluya:
2. Nombre del huésped

3. Numero de habitacion

4. Fecha

5. Monto a ser reembolsado

6. Explicacion




2.5. Solicite la firma del huésped. Adjunte el folio con saldo O a la forma llenada de pagado.
5.7. Para cheqgues: Solamente cheques empresariales para grupos en casa

5.8. Asegurese que el cheque aceptado como forma de pago es un cheque certificado.

5.9. Revise que el monto del cheque esté correcto, con la direccion impresa, firmado y fechado.
5.10. Verificar gque el cheque es emitido a favor de el hotel nombre.

5.11. Cologue sus iniciales y el numero de folio del huésped, la fecha de nacimiento, # de teléfono en la
parte de atras del cheque.

5.12. Ingrese el folio.

Cancelacion de la Cuenta, Check-Out

INICIO

Verificar si el huésped se utilizardg
el método de pagos establecidos
en el check-in

Verfficar esa tareta de crédito

pertenece al huésped.

Asegurese de cantidad aprobada

es suficiente para cubrir todo gasto
S' total, de lo contrario, obtener la

TO”e,TO.S de aprobacion de cantidad adicional.
crédito
Ingrese el total de cargos.
Presente voucher para fima del
huésped.
Proceda al check-out en el sistema
NO de computo.

Cheques de NO
cajo/viiero (si 1
es huésped)

Sl

Reciba el cheque de caja/o

cheque de vigjeros.

Testifique al huésped firmando el

cheque de vigjero

Revise las firmas que coincidan y %
coloque sus iniciales y el nimero

de FOLIO en la seccion de

endorso en la parte de atrds del

cheque de vigjero.




%

Cuente el efectivo / los cheques
de travelers recibidos.

Ingrese el efectivo/cheques
de vigjero usando el corecto
codigo de fransaccion.
Entregue el cambio o retome el
sobrante.

Solicite fima del huésped.
Adjunte folio con saldo O a la
forma llenada de pagado.
Proceda al checkout en el
sistema de computo.

FIN

Si el huésped ha pagado en
efectivo en el check-in, verifique si
fiene algun reembolso de crédito.
En caso afimativo:

Llene una forma de pagado
que incluya:

Nombre del huésped
Numero de habitacion

Fecha

Monto a ser reembolsado
Explicacion

Solicite la firma del huésped
Adjunte el folio con saldo O a
la forma llenada de pagado

Para cheques: SOLAMENTE
CHEQUES EMPRESARIALES PARA
CRUPOS EN CASA

Asegurese  que el cheque
aceptado como  forma de
pago es un cheque certificado.
Revise que el monto del cheque
esté corecto, con la direccion
impresa, fiimado y fechado.
Verificar que el cheque es
emitido a favor de el Hotel
nombre.

Cologue sus inicidles y el
numero de Folio del huésped,
la fecha de nacimiento, # de
teléfono en la parte de atras
del cheque.




Departamento de

ama de llaves

El personal que labora en esta drea deberd asegurarse de contar con el equipo, Utiles, materiales, amenidades
e inventario necesario para la realizacion de sus tareas.

y alrededores del hotel de acuerdo a los
esténdares y procedimientos, adheriéndose a

, . B la correcta manipulacion de los quimicos.
Instruir  y asegurar  la  manipulacion  adecuada

de los quimicos y productos de limpieza como 4.3 Es responsabilidad de la(s) afanadoras y
evitar exposicion a incididentes o accidentes por mozos de area publicas seguir las indicaciones
exposicion a los mismos. y procedimientos en el manejo adecuado de

los quimicos al redlizar la limpieza de &reas
publicas alrededor del hotel.

Involucra al departamento de ama de llaves.
5.1 Seguridad quimica

5.1.1 Se debe de disponer de la Hoja de
Seguridad e Informacion de materiales,
Procedimientos: MSDS “Material Safety Data Sheet”
Limpieza de habitaciones
Limpieza de bano
Limpieza de vestibulo
Limpieza de banos publicos

5.2 Use guantes protectores cuando usando
cualquier producto quimico.

5.3 Asegurese de que todas las botellas son
debidamente etiquetadas. Si no estd seguro
de contenidos, deseche la botello.

4.1 Es responsabilidad del gerente del 5.4 Mantenga su brazo extendido del cuerpo al

departamento de cuartos, mejor conocido como oplicar losproductos quimicos.
ama de llaves asegurar que los procedimiento
de limpieza de vestibulo y lmpieza de banos
publicos se ejecuten siguiendo el procedimiento

5.5 Rocie productos quimicos directamente sobre
un frapo siempre que sea posible.

de areas publicas - Manipulacion de quimicos. 5.6 Tenga cuidado de rociado o backspray
cuando se pulveriza directamente sobre las
4.2 Es responsabilidad del supervisor(a) de areas superficies.
publicas,  verficar  éste  procedimiento,
coregir y capacitar al equipo de mozos y 5.7 No respire el vapor, no permiten quimica o de
afanadoras para la limpieza de éreas publicas la niebla para entrar en contacto con los ojos,

lo nariz o la boca.




6. Definiciones

Hoja de Seguridad e informacion de Materiales
(MSDS “Material Safety Data Sheel”)

Hoja informativa sobre las medidas de precaucion y manipulacion de los quimicos utilizados, e incluye su
formla quimica, y medidas en caso de intoxicacion.

Backspray: J

L Accion de rociar quimicos o atomizadores del lado incorrecto, apuntando hacia el usuario.

7. Modificaciones
No aplica

8. Distribucion
Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia
Departamento de recursos humanos

Manual de control de calidad

Anexos

No aplica




Limpiar y desinfectar los distintos tipos de superfiecies, como dreas tanto de las habitaciones como de toda area
publica y mantener la condicion natural de las mismas sin danarlas.

Involucra al Departamento de Ama de Llaves

Procedimientos:
Limpieza de dareas publicas
Limpieza de banos publicos
Montaje de cama
Limpieza de bano
Limpieza de habitacion

4.1. Es responsabilidad del gerente del departamento de cuartos asegurar que los procedimientos de
Montaje de cama, limpieza de bafo, limpieza de habitacion, limpieza de areas publicas, limpieza de
banos publicos, se ejecuten siguiendo el manipulacion de quimicos y limpieza y desinfeccion.

4.2 Esresponsabilidad del aupervisor(a) de areas publicas, verificar éste procedimiento, coregiry capacitar al
equipo de mozos y afanadoras para la limpieza de dreas publicas y alrededores del hotel de acuerdo
a los estédndares y procedimientos, adheriéndose a la corecta manipulacion de los quimicos, vy seleccion
de articulos y suministros de limpieza, para lograr limpieza y desinfeccion corectamente y mantener las
condiciones naturales de tales superficies.

4.3 Es responsabilidad de la(s) camareras, mozos de piso, afanadoras y mozos de drea publicas seguir las
indicacionesy procedimientos en el manejo adecuado de los quimicos al realizar la limpieza de habitaciones
y de toda dreas publica alrededor del hotel.

9.1 Seguridad quimica: manipulacion de quimicos.

9.2 Seleccionary elaborar listado de proveedores dequimicos de limpieza y desinfeccion industrial, exclusivos
para de establecimientos de alojamientos, restauranteshospitales, instituciones y entidades académicas.

9.3 Seleccionar productos de limpieza y de desinfeccion con el menor grado posible de tdxicos y que no sean
nocivos tanto para el usuario como para el medio ambiente

5.4 Los lustradores de madera deberan ser libre de aceites para evitar la exposicion a gases derivados del
petrdleo como el exponer las superficies a residuos aceites y marcas posibles del publico




5.5 Los limpiadores de vidrios, delboeran ser utilizados
solamentes para vidrios, espejos, cerdmicas y
azulejos.

9.6 Solicitar capacitacion y/o entrenamiento de los
productos a los corespondientes proveedores.

5.7 Prepare los utensilios como herramientas a utilizar
para la oplicacion de los quimicos y/o
productos de limpieza y/o desinfeccion.

5.8 Preparar los productos de limpieza segun las
superficies, articulos y pisos a tratar:

Madera

Vidrio

Cerdmica

Azulejo

Marmol

Ladrillo

Metales: Bronce, Cobre, Hierro, Aluminio, Acero
Inoxidable

Revestimientos Y Pinturas

5.9 No mezclar ni suprimir los quimicos de las
disitintas superficies por otros.

5.10 Separar los frapos limpiadores y evitar el limpiar
superficies cuando éstos contengan residuos
de ofro tupo de quimico, esto danaria
las condiciones naturales de las distitntas
superficies.

5.11 Para el fratamiento de superficies especiales,
fratar de suplir los productos quimicos por
mezclas o base de ingredientes de tipo
casero, como vinagre, limon, bicarbonato
de sodio, aceite de oliva, dado a que los
quimicos suelen contener alto grado de
Qases tOXICos.

5.12 Disenar un plan de limpieza y desinfeccion a
lo largo del ano, a redlizaros semanal,
quincenal, mensual, timestral, semestral y anual.

5.13 Reporta al Depto. de mantenimiento cuando
una superficie o piso, necesite mayor atencion
de reparacion o tratamiento.

5.14 Fomentar la cultura ol departamento a
mantener y conservar las superficies limpias y
desinfectadas.

5.15 Entfre las areas de desinfeccion mas comunes
estan:

Baros: Inodoro, tinas y/o regaderas, cortinas,
tapetes de bano, piso, lavamanos

Manijas de puertas, tanto interiores como
exteriores

Teléfonos

Control remoto del televisor

Switches de encendido y apado de luz
Dispositivo de encender y apagar lémparas

5.16 Mantener los productos quimicos y suministros
como el equipo de limpieza en un drea
asignada para almacenar y administrar el uso
de los mismos.

Conjunto de técnicas que elimina la
suciedad, ayudando a que los distintos
materiales permanezcan invariados con el
paso del tiempo e incluso que mejoren sus
cualidades.

Aplicacion de sustancias las cuales son
utilizadas sobre objetos inanimados que
destruyen los microorganismos nocivos O
inhiben la actividad.

No aplica

Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia

Areas publicas (si aplica)
Departamento de recursos humanos

Manual de control de calidad




Limpieza en zonas de
areas publicas

1. Objetivo

Instruir y segurar la realizacion de la limpieza de éreas
publicas de acuerdo a procedimientos y estandares
de calidad gue identifiquen dicha estandarizacion a
fravés de todas las areas del hotel.

2. Alcance

Involucra al departamento de ama de llaves

3. Documentos de referencia
0 anexos

Procedimientos:
Limpieza de vestibulo, lobby, entradas y otras
dreas publicas
Limpieza de banos publicos

4. Responsabilidad

4.1. Es responsabilidad del gerente  del
departamento de cuartos, mejor conocido
como ama de llaves asegurar que el
procedimiento de limpieza de banos publicos
se ejecuten siguiendo el areas publicas -
manipulacion de quimicos.

4.2. Es responsabilidad del supervisor(a) de
de dreas publicas, verificar éste procedimiento,
coregir y capacitar al equipo de mozos y
afanadoras para la limpieza de éreas publicas
y alrededores del hotel de acuerdo a los
estandares y procedimientos, adheriéndose a
la corecta

4.3 Es responsabilidad de la(s) afanadoras vy
mozos de drea publicas seguir las indicaciones
y procedimientos en el manejo adecuado de
los quimicos al realizar la limpieza de dareas
publicas alrededor del hotel

5. Acciones

5.1. GENERALIDADES DE LIMPIEZA DE AREAS
PUBLICAS

5.5.1. Redlizar las tareas de limpieza en horarios
clientes, tantolas diarias como especificas.

5.5.2.Colocar senales de advertencia en
aquellos  lugares donde se esté
realizando la misma.

5.5.3. Realizar limpieza en las siguientes dreas:
Entrada, estacionamiento, lobby,
recepcion, elevadores, salones, oficinas,
pasillos, gradas, dreas verdes, dareas
deportivas, bodegas, etc. Dependiendo
delalocacionsehardnlassiguientestareas:

a. Barrer y/o aspirar
b. Sacudir
c. Eliminar manchas
d. Trapear
e. Lavado de pisos
f Pulido
0. Recoger basura
h. Secar completamente los inodoros y
lavamanos.
i. Barrer, sacudir y trapear todo el drea.
i. Entregar informes de limpieza diariamente,
utilizando los formatos establecidos.
kRealizarlimpiezaprofundaguincenalmente
que incluye: alfombras, cortinas, tapiceria,
lémparas, ventanales, barandales, areas
de parqueo, techos silo ameritan, jardines
extemos, efc.

5.1.4. Ningun huésped ha de ser registrado @
menos que el crédito se ha establecido.



5.2. LIMPIEZA DEL VESTIBULO, LOBBY, ENTRADAS Y OTRAS AREAS PUBLICAS

5.2.1.Use un pano limpio humedecido con una solucion de limpieza o pulido para limpiar  superficies.
5.2.2.Limpiar manchas de alfombras y de muebles.
5.2.3.Limpie bien y limpie periddicamente durante todo el dia. Para incluir:

Recoger escombros, papeles, basura de los pisos y muebles.

Limpiar las umnas ceniceros y cenizas. Limpiar los lados de ashumns; cambio de arena cuando estd
mojado y si arena pierde su brillo.

Realinear muebles a plano.

Limpie cualquier derrame de agua.

Quitar hojas muertas de las plantas. Compruebe planter para desechos y eliminar cualquier
encontrado.

Polvo de muebles y accesorios.

Limpiar mesas de vidrio.

Bordes de alfombra de barrido.

Pulir baranda

Area de teléfono limpio

Informe de los dahos y perjuicios.

Consulte limpieza horario para zonas del vestibulo y articulos para la limpieza.

9.2.9.51 el huésped tiene preferencia en la seleccion de habitacion, utilice el reporte de estatus de
habitaciones para seleccionar la habitacion mas apropiada.

No aplica

No aplica

Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia

Manual de control de calidad




Instruir y segurar la realizacion de la limpieza de bafros publicos de acuerdo a procedimientos y esténdares de
calidad que identifiquen dicha estandarizacion a través de todas las areas del hotel.

Involucra al departamento de ama de llaves.

Procedimientos:
Manipulacion de quimicos
Areas publicas
Limpieza de banos publicos

Formatos:
Verificacion de limpieza de areas publicas

4.1. Es responsabilidad del gerente del departamento de cuartos mejor conocido como ama de llaves
asegurar que los procedimiento siguiendo el procedimiento de dreas publicas - manipulacion de

quimicos.

4.2 Esresponsabilidad del supervisor(a) de areas publicas, verificar éste procedimiento, corregir y capacitar al
coregir y capacitar al equipo de mozos y afanadoras para la limpieza de dreas publicas y alrededores
del hotel de acuerdo a los estandares y procedimientos, adheriéndose a la corecta manipulacion de los

quimicos.

4.3 Es responsabilidad de la(s) camareras, mozos de piso, afanadoras y mozos de drea publicas seguir las
indicaciones y procedimientos en el manejo adecuado de los quimicos al realizar la limpieza de dreas

publicas alrededor del hotel.

Limpiar bien dos veces al dia y ordenados peridodicamente durante todo el dia segun sea necesario. Para

incluir:

1) Reposicion de suministros

2) Recogiendo escombros de piso

3) Vaciar papelera segun sea necesario

4) Limpiar cualquier agua/derame de contador y de piso

Reponer productos de papel diario segin sea necesario.



Termina la limpieza designado como se indica en las siguientes tareas:

1) Vaciar los recipientes de basura

2) Limpie urinarios/pantallas

3) Limpiar inodoros

4) Limpia puesto particiones/paredes

5) Limpiar el fregadero y vanidad

6) Rellenar los dispensadores de jabdn

7) Limpiar pisos

8) Limpiar espejos

9) Limpio luz accesorios/lGmparas

10) Sombreros de ventilacion/alta pared/techo limpio
11) Limpia pipas/hardware

12) Maqguinas expendedoras de recarga
13) Limpias cuadros y Marcos

14) Artefactos limpios

15) Plantadores de plantas limpios/

16) Limpias puerta/Marcos/bisagras/cierres
17) Repisas de zocalos limpios/1

18) Rejilla de desague de matorral

No aplica

No aplica

Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia

Manual de control de calidad




Check List Areas Publicas

Verificacion de Limpieza de Areas Publicas

NOMBRE:

FECHA:

SUPEVISOR:

AREA DE LIMPIEZA:

BANOS

PISCINAS

Salidas de emergencia
Basura

Ceniceros

Pasillo Norte

Pasillo Sur

Decoraciones

EXTERIOR

- Salida de emergencia

Plantas

Parqueos

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

Cradas

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

Banderas

Terrazas

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

Valet

OBSEVACIONES

FIRMA SUPERVISOR

Listado de Inspeccion de Areas Pablicas “Check List”



Limpieza en zonas de
habilaciones

= 3 4.3 Esresponsabilidad de la(s) camarera (s) seguir
1' Obletlvo las indicaciones y procedimientos en el montaje

Instruir y segurar la realizacion del montaje de Cama de la cama de todas las habitaciones.
de acuverdo a los estandares de calidad que i
identifiquen dicha estandarizacion a través de todas 5 ACCloneS

las habitaciones del hotel.
5.1. PREPARACIONES PREVIAS:

2. Alcance 5.1.1 Verificar que tipo de habitaciones a
Involucra al departomento de ama de llaves. reclizar
. 5.1.2 Preparar el paguete de sabanas que
3- Documentos de fEfefenCB utilizara segun los estandares del hotel.
0 anexos 5.1.3 Las habitaciones de salida.
Procedimientos: 5.1.4Lashabitacionesdeclientesque se quedan.

Montaje de cama
5.1.5 Llegadas y peticiones especiales

Formatos: (reclizando la rotacion) y otros.
Reporte de ama de llaves
Reporte de camarera
Listado de inspeccion de habitaciones “check
list” (incluye el bano)

5.1.6 Si habitacion  ocupada, verificar
previomente que el huésped haya
manifestado  apoyar el “no cambio
de sabanas y toallas diarias’, de lo

llustraciones: confrario se procede a retirar las mismas.

Montaje de cama
5.2. INICIO DE MONTAJE DE CAMA

4. Responsabilidad

5.2.1. Remover toda la ropa sucia.

4.1. Es responsabilidad del gerente del 5.2.2 Verificar el colchéon esté en optimas
departamento de cuartos, mejor conocido condiciones, libore de manchas o
como ama de llaves asegurar que éste desperfectos.
procedimiento de montaje de cama, se

ciecute. 5.2.3. Verificar que la cama esté bien afianzada.

4.2 Esresponsabilidad dela(s) supervisora(s) del 5.2.4. Colocor el protector del colchon.

departamento  de cuartos, verfficar  éste 5.2.5. Colocar luego la sabana que cubre el
procedimiento, corregir y capacitar al equipo colchon (sébana de cajon, sébana
de camareras para el montcje de cama de baja).

acuerdo a los estandares y procedimientos, al

redlizar o limpiar la habitacion. 5.2.6.Colocar la primera sabana al ras del

colchon.




5.2.7. Colocar la frazada al ras del colchon (en caso de estar ubicados en érea de clima caliente, omitir la
frazada).

5.2.8. Colocar la segunda sabana al colocarla un cuarto debajo de la orilla del colchon.

5.2.9. Doblar los excedentes de la primera sabana y la frazada de la cabecera hacia la segunda sébana,
a modo de cubrirla.

5.2.10. Al terminar de colocar las sabanas v la frazada se hace un dobles de las mismas hacia los pies de
la cama no muy grande vy se procede a colocarlas debajo del colchdn siempre dejando las esquinas
con un dobles de sobre.

5.2.11. Luego colocar los protectores de almohadas a las mismas.

5.2.12. Colocar las sobrefundas a las almohadas, asegurédndose de que el zipper del protector quede hacia
adentro de la obrefunda.

5.2.13. La abertura de estas debera quedar pegadas una de ofra cuando son dos almohadas 'y cuando
es una sola la abertura va en contra en direccion de la puerta.

5.2.14. Colocar las 2 almohadas decorativas sobre la cama, colocadas horizontalmente con aberturas
enconfrandose enfre si hacia el centro y apoyadas en la cabecera de la cama y colocar la(s)

otra(s) almohadas de uso al frente de las decorativas.

5.2.15. Colocar el edreddn, verificar que esté bien alineado respecto al colchon.

Sabana cuyas esquinas disponen de eldstico con el fin de facilitar el envolver el colchon. Es la primera sabana
que se coloca seguido del protector del colchon. Usualmente suele reemplazarse por la sabana lisa, por su
costo y manipulacion de doblez.

5.2.16. En el caso de disponer de cojines decorativos, colocarlos al frente de las almohadas de uso.

5.2.17. Colocar accesorio decorativo, como el shawl del edreddn sobre el mismo.

Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad




Diagrama de Flujo Montae de Cama

Colocar luego la sébana que
cubre el colchén (sabana de cajon,
sabana baja).

Doblar los excedentes de la primera
sabanay la frazada de la cabecera
hacia la segunda.

 Insertar sébanas y frazada dl pie
. de la cama, debaijo del colchon.

Realizar dobleces hospitalarios en
las esquinas al pie de la cama del
colchon.

i Colocar el edredon, verificar que
: esté bien dlineado respecto al :
i colchon  sdbaono, o modo  de
¢ cubrira.
¢ Excedentes de la primera scbana
iy la frazada de la cabecera hacia
: la segunda sabana, a modo de
¢ cubrila. ;

............................ i Colocar la segunda
Colocar la frazada al ras del ) sabana al colocara
i colchon (si clima caliente, omitin). un cuarfo debcjo de
............................................................. la orila del colchon.

Colocar los protectores de  las
almohadas.

i Colocar los sobrefundas o los
: almohadas, con zipper del protector :

Colocar las primeras 2 almohadaos,
paradas, apoyadas en cabecerq, y
al frente la(s) ofra(s).

Uso de cojines
decorativos

Colocarlos al frente de
.. todas las almohadas.

 Colocar sobre y dl pie ¢
: del edredon.

Uso de
detalles (shawl)
decorativos




Reporte Ama de Llaves

Vacante Limpio VL Ocupada Limpia OL
Supervisora Recepcionista Vacante sucio VS Ocupada Sucia OS
Blogueada B Fuera de Servicio OO0
Discrepancia VO  Tarjeta DND t

Fecha Hora entrega

HABITACION ESTATUS HABITACION ESTATUS HABITACION ESTATUS

201 301

202

203

N S PPN

110

Observaciones

Firma supervisora

Firma recepcionista

Reporte de Camarera

Camarera

Piso

Fecha

HABITACION TIPO || ESTADO || CANTIDAD DE CAMAS || TOTAL PERSONAS
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Verificacion limpieza de habitaciones

NOMBRE:

FECHA:

CAMARERA SUPEVISADA:

No. de Habitacion:

 Aspirado de alfombras : Cortinas

Limpieza muebles - Sillones

\/emonos .......................................................................... |v||n,BQr ............................................................................

Hoboracion de camals) Closet

Llemparss " Hoossdelwanderia

Pueﬁos ................................................................................................ B OSU@ ..............................................................................

BOON i ROSOS
BANO

Lgvomonos

Duchg/hng ......................................................................

|nOdoro .............................................................................

Espejo(s) ..........................................................................

- Piso bano

Marcar con una X lo que no frabajo.
Marcar con un / lo que si frabagjo.

SUPERVISORA

Listado de Inspeccion de Habitacion “Check List” (Incluye el Baio)




Limpieza en zonas de
habilaciones

Revisar estado o condicion del colchon. Siusa faldon, verificar esté bien
alineado.

i Se coloca el cobertor o protector del colchon asegurandose que el

¢ elastico quede colocado conectamente por debajo del mismo. N L .

Colocar Sébanas, cuidando estén bien alineadas en los lados,
verificando los largos en cada lado de la cama.
Verificar que las costuras estén ocultas a la vista del huésped.

..........................................................................................................................................................................  —




Realizar dobleces de las esquinas inferiores.  Si la linea de
blancos es de una a dos sdlbanas con o sin frazada, realizar
el doblez hospitalario.

Colocar edreddn, cuidando que las esquinas del mismo
queden como coresponde, si tiene esquinas redondeadas,
éstas deben de ir en la parte inferior del colchon.

Colocar la sobrefunda a la almohada, asegurandose que el zipper del
protector de la almohada, quede hacia adentro.




Realizar los dobles de la sobrefunda, como realizando
tipo sobre, a modo que las orillas de la misma queden
hacia dentro.

Al colocar las almohadas sobre la cama, se debe verificar que los extremos
de las costuras queden hacia fuerg, mientras que los lados en que se
encuentran las aperturas de las almohadas se encuentren entre si, quedan
hacia el centro o adentro de la cama.

Alinecr la parte superior del edredon respecto a la colocacion de las
almohadas.

© Verificar presentacion final de la cama, de acuerdo a los
. estandares establecidos.




Instruir y segurar la realizacion de la limpieza de bano de acuerdo a los estandares de calidad que identifiquen
dicha estandarizacion a través de todas las habitaciones del hotel.

Involucra al departamento de ama de llaves.

Procedimientos:
Manipulacion de quimicos
Limpieza de barno

Formatos:
Listado de inspeccion de habitacion “Check List” (Incluye el bano)

llustraciones:
Limpieza de bano

4.1. Es responsabilidad del gerente del departamento de cuartos mejor conocido como ama de llaves
asegurar que éste procedimiento de limpieza de bano, se ejecute siguiendo las indicaciones de
manipulacion de quimicos.

4.2. Es responsabilidad del  supervisor(a) del departamento de cuartos, verificar éste procedimiento, coregir

y capacitar al equipo de camareras parala Limpieza de bano de acuerdo alos estandares y procedimientos,
al realizar o limpiar la habitacion.

4.3 Es responsabilidad de la(s) camarera (s) seguir las indicaciones y procedimientos en la limpieza de bano
de todas las habitaciones.

5.1 Preparaciones previas:
5.1.1 Colocarse los guantes
5.1.72 Asegurarse de recoger del suelo toda la ropa de baro que este tirada.
5.1.3 Recoger todos los utensilios del bano y despejar el area.

5.1.4 Revisar no hay objetos olvidados, en el caso de ser una habitacion vacante sucia.




5.1.5 Asegurarse que el lugar este ventilado.
5.1.6 Contar con los utensilios y productos de limpieza necesarios para la limpieza del bano.
5.1.7 Se recomienda que la camarera tenga bolsas para colocar los trapos sucios.
5.1.8 Revisar que se cuenta con todos los amenities para vestir el bano.
5.2. Inicio de la Limpieza del Bafno
5.2.1. Los quimicos necesarios para su limpieza se deben aplicar empezando por el lavamanos, siguiendo

con la tina o ducha y el inodoro, y se dejaran actuar por unos minutos (Smin.), mientras proceder a
hacer la cama montaje de cama.

Aplicar quimicos y dejar actuar por S minutos.

5.3. Lavamanos

5.3.1. Limpiar con un estropajo humedo que no raye la cerdmica para no estropearla, la  parte interior y
exterior.

5.3.2. Con un cepillo circular limpiar el “principal” (drenaie) y remover restos de jabédn, de cabello, y residuos
alimenticios.

5.3.3. Limpiar tuberia (generalmente, ubicada debajo del lavamanos).
5.3.4. Limpiar con agua caliente la griferia, y pulir por lo menos una vez a la semana.
9.3.5. Asegurarse que toda la griferia esté libre de oxido, en caso de tener, reportar a mantenimiento.

5.3.6. Secar totalmente.




Diagfama de FlUjO Limpieza de Lavamanos

 NClo
PREPARACIONES PREVIAS

Usar cepillo de detallado para
eliminar  residuos  alrededor  del
principal y orificios de drencie.

Limpiar Tuberia inferior del
lavamanos

llustraciones limpieza del Lavamanos

Redalizar la limpieza de menos contaminado a méas contaminado.




5.4. Tina o Ducha
5.4.1. Empezar por las paredes, azulejo.
5.4.2. Limpiar y desinfectar la cortina de bano, asegurarse de secarla en su totalidad.
5.4.3. Limpiar y desinfectar el tapete de bano, en caso no se tenga para reemplazarlo, y secarlo.

5.4.4. Limpiar y desinfectar el bote de basura y secarlo totalmente.

Diagfama de FlUjO Limpieza de Tina o Ducha

Limpiar y desinfectar cortina de
bano. Secar totalmente.

Limpiar y desinfectar tapete
i o dfombra de bafo.  Secar
i totalmente :

Limpiar y desinfectar bote de basura.
Secar totalmente.

j T

Pulir griferia.




Asegurarse que toda la griferia esté libre de dxido, manchas
verdes, y manchas de blancas por los minerales del agua.

Revisar que toda la grifera esté seguro, y bien instalada
para evitar incidentes o accidentes.

Verificar buen funcionamiento de agua caliente/frig,
drencie de agua sea apropiado.

¢ Limpiar areas aéreas, esquinas, verificar por ausencia de moho, deficiencia
i de pintura, condicion de azulejos o cerdmicos.

3.5. Inodoro
5.5.1. Iniciar por la parte exterior (de drea menos contaminada a mas) con un estropaio.
5.5.2. Limpiar y desinfectar parte interior, utilizando cepillo de mango largo para inodoro.

5.5.3. Asegurarse de limpiar y fratar debajo del anillo inferior del inodoro y remover todo tipo de mancha de
los orificios que fluye el agua.

5.5.4. Limpiar y desinfectar todo alrededor del inodoro, incluyendo la palanca de desague.

2.9.5. Desinfectar alrededor de la unién del inodoro con el piso, y remover toda mancha amarillenta




Diagfama de FlUjO Limpieza de Inodoro

INICIO

................ l _______________

PREPARACIONES PREVIAS

Limpiar y desinfectar el interior con
cepillo corespondiente.

¢ Limpiar y tratar obajo del anillo
¢ del inodoro, incluyendo orificios

¢ de fluido de agua. Eliminar toda

{ mancha.

Limpiar y  desinfectar  todo
alrededor del inodoro. Desinfectar
palanca de fluido de agua.

¢ Limpior y desinfectar union del
¢ inodoro con el piso. Eliminar foda
¢ mancha amarillenta. i

llustracioneslimpiezadelinodoro

Asegurarse de limpiar abajo del anllo del inodoro, orificios de los cuales
fluye el agua. Limpiar y desinfectar palanca y toda la pieza incluyendo
abaijo y atras del mismo.




5.6. Espejos (Si la tina o ducha cuenta con puerta transparente, aplicar éste procedimiento)

9.6.1. Limpiar con liquido limpia vidrios y optar por uso de papel periddico o limpiador de microfibra para
evitar residuos en los vidrios.

9.6.2. Limpiar en sentido horizontal, o vertical, pero evitar mezclar ambas mociones, para evitar que quede
secuela de la limpieza.

9.6.3. Asegurarse de limpiar y secar orillas de los espejos.

2.6.4. Limpiar y secar el marco del espejo, en todo su alrededor.

Limpieza de Espejos

INICIO

PREPARACIONES PREVIAS

Limpiar con liquido limpiavidrios y
optar por uso de papel periddico
o limpiador de microfibra.

Limpiar en sentido horizontal, o
vertical.

Asegurarse de limpiar y secar
orillas de los espejos.

Limpiar y secar el marco del espejo,
en todo su alrededor.

Limpiar y desinfectar union  del
inodoro con el piso. Eliminar toda
mancha amarillenta.

FIN




llustraciones limpieza de Espejo

Iniciar con espejos y superficies que estén ubicadas ariba del lavamanos.
Cuidar de no exponer los ojos al aplicar los quimicos. Observar, se debe
hacer uso de los guantes.

5.7. Piso

5.7.1.Barrer

alren una direccion y de adentro hacia fuera, a modo de juntar todo el polvo y suciedad que se este
bariendo en un solo punto.
SUtilizar para pala para recoger, el polvo o basura acumulada.

5.7.2.Trapear

a9 Asegurarse que se haya barido previo a trapear

Verificar que el trapeador esté limpio, ligeramente humedo, no empapado
< Aplicar guimico desinfectante de pisos

“lr en una misma direccion, de adentro hacia afuera.

S Trapear en seco, a modo de secar de inmediato, de adentro hacia afuera
S Lavar el rapeador constantemente

Diagfama de FlUjO Limpieza de Pisos

B ) Ir en una direccion y de adentro
BARRER ; hacia fuera.

s' Utilizar para pala para recoger, el
.. polvo o basura acumulada. :

5' Asegurarse que se haya barrido
_ previo a trapear. ‘_ TRAPEAR

Verificar que el frapeador esté limpio,
ligeramente humedo, no empapado.

r' Utilizar para pala para recoger, el ;
: —> Trapear enseco P
.. polvo o basura acumulada. : P d FIN




llustraciones limpiezade Piso:Barrery Trapear

Barrer y/o trapear de adentro hacia fuerg, en una sola direccion. Asegurarse
de cambiar la solucion liquida del trapeador cuando ésta esté negra.

5.8. Reemplazar las amenidades especificas.

5.8.1. Verificar que quede suficiente papel higiénico realizandole un dobles al final.

5.8.2. Colocar los toallas con los dobles establecidos.

llustraciones Colocacion o Reemplazo de Amenidades, Toallas,
Papel Higiénico, Kleenex

Colocar linea de toallas de acuerdo a estandares, segin nimero de
toallas, y su respectiva ubicacion.

Si piso no antideslizante, colocar el tapete de hule en la regadera o tina.
¢ Sin piso antideslizante, asegurarse de disponer de tapes de hule en el
i cuarto de camarera para atender solicitud del huésped. ‘




Colocar papel higiénico realizando cortesia.  Se debe colocar uno
adicional, extra.

¢ Colocar coja de popel kleenex, realizando cortesia, dejando los dobleces
i hacia atras, no visibles al ojo del huésped. :

Colocar papel higiénico realizando cortesia.  Se debe colocar uno
adicional, extra.

6. Definiciones

Preparaciones previas:

Aspectos a tomar en cuenta que se deben realizar previo de la tarea o accion principal. prepara los insumos,
suministros, equipos a utilizar, como aclarar el drea de trabaijo.

7. Modificaciones
No Aplica

8. Distribucion
Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad




5.1.2 Preparar el paguete de sabanas que
utilizara segun los estandares de el hotel.

Instruir vy segurar la realizacion de la Limpieza de
Habitacion de acuerdo a los esténdares de calidad
que identifiquen dicha estandarizacion a través de
todas las habitaciones del hotel.

5.1.3 Las habitaciones de salida.
5.1.4 Lashabitacionesdeclientesquesequedan.

515 Lllegadas y peticiones especiales
(reclizando la rotacion) y otros.

Involucra al departamento de ama de llaves.

Manipulacion de quimicos
Limpieza de habitaciones

Formatos:
Listado de verficacion de limpieza de
habitacion.

4.1. Es responsabilidad del gerente del
departamento de cuartos, mejor conocido
como ama de llaves asegurar que éste
procedimiento  limpieza de habitaciones,
se ejecute siguiendo las indicaciones de
manipulacion de quimicos.

4.2 Esresponsabilidad dela(s) supervisora(s) del
departamento  de cuartos, verificar  éste
procedimiento, coregir y capacitar al equipo
de camareras para el montaje de cama de
acuerdo a los estandares y procedimientos, al
realizar o limpiar la habitacion.

4.3 Esresponsabilidad de la(s) camarera (s) seguir
las indicacionesy procedimientos en el montaije
de la cama de todas las habitaciones.

5.1. PREPARACIONES PREVIAS:

5.1.1 Verificar que ftipo de habitaciones
estamos realizando.

5.1.6 Remover toda la ropa sucia.

5.1.7 Verificar el colchon esté en optimas
condiciones, liore  de manchas o
desperfectos.

5.1.8 Verificar que la cama esté bien afianzada.
5.2 INICIO DE LIMPIEZA DE LA HABITACION

5.2.1 Llevar el equipo y material de limpieza
necesarios.

5.2.2 Tocar la puerta de la habitacion que se
limpiara.

5.2.3 Sinorecibe respuesta del huésped, tocar
nuevamente.

524 Si en la habitacion no se encuentra el
huésped abrirla y procederla a limpiar.

5.25 S0 recibe respuesta  del huésped
anunciarse y preguntar si desea el servicio
de limpieza en ese momento.

5.2.6 Bloguear el ingreso a la habitacion con
el equipo y/o senalizacion para dar a
conocer que se estd limpiando la misma,
no olvidondo dejar abierta la puerta
principal.

5.2.7 Abrir las ventanas de la habitacion para
ventilar e iluminar.

5.2.8 Apagarlaslucesy artefactos electronicos.




5.2.9 Retirar la basura de los cestos de la
habitacion y del baro. Colocarla en la
bolsa general para basura, teniendo
cuidado que dentro de la basura no se
encuentre pertenencias del huésped.

5.2.10 Si se brinda el servicio de lavanderia
verificar que el contenido de la bolsa
coincida con lo anotado en la lista.

5.2.11 Dirigirse al bano para la aplicacion
de quimicos en inodoro, lavamanos,
tina y/o ducha. (Dejar actuar por 5 min
y continuar con el aseo del dormitorio).

5.2.12 Hacer la cama de acuerdo a los pasos
del Procedimiento: Montaje de Cama.

5.2.13 Se regresa al bano y se realizan los
pasos Procedimiento: Limpieza de Bano.

5.2.14 Limpiar y sacudir muebles, accesorios,
puertas, espejos y closet de la
habitacion.

5.2.15 Si la habitacion tiene cocineta arreglor
y limpiar. Si cuenta con un  mini-bar
abastecido con bebidas y alimentos
empacados, hacer inventario vy
reposicion del producto utilizado.

5.2.16 Barrer, trapear y/o aspirar la habitacion
completa.

5.2.17 Proveer suministros a la habitacion tales
como:

Amenidades
Avisos y papeleria
Bolsas de lavanderia

5.2.18 Cerar las ventanas y cortinas.

5.2.19 Cernar la puerta, verificando que toda
la habitacion esté en perfecto estado
y asegurarse que el tarifario del INGCUAT
esté en buenas condiciones y colocado
detrés de la puerta.

5.2.20 Reportar en los formatos establecidos
cuclguier desperfecto y pérdida de
equipo de la habitacion.

5.2.21 Entregarinformes de limpieza diariamente.

5.2.722 En una habitacion vacante la variable
para la limpieza es:

a. Se verifica que el huésped anterior no
haya dejado ningun objeto. De ser
asi se llena reporte y se entrega a su
superior inmediato.

b. Cambio completo de sabanas y toallas.

c. Limpieza de vidrios y cortinas.

5.2.23.Realizar limpieza profunday calendarizar
proyectos a diario, semanalmente,
quincenalmente, mensualmente,
semestralmente, y anualmente que incluye:

Limpieza de alfombras

Cortinas

Tapiceria

Lamparas

Ventanales

Voltear colchones

Limpieza profunda de la habitacion

8.1.En el caso de disponer de cojines decorativos,
colocarlos al frente de las almohadas de uso.

8.2. Colocar accesorio decorativo, como el shawl
del edreddn sobre el mismo.

Departamento de ama de llaves

Manual de control de calidad



Diagfama de FlUjO Limpieza de Lavamanos

Dependiendo del estado en que se encuentre la habitacion, siempre se delbbe de anunciar vy luego se procede
a realizar lo siguiente:

Dependiendo del estado en
que se encuentre la habitacion,
siempre se debe de anunciar y
luego se procede a redlizar lo
siguiente:

v

Ocupado
Sucio

Recoger la
ropa sucia

Ocupado
Limpio

‘ Sele refrescalla

habitacion

Sacudir todos

los muebles

Se revisan las
gavetas por

. cualquier cosa

Hacer la cama
con nuevas
sabanas limpias

Sacudir todos

los muebles

Sacar la
basura

Se dejan las
mismas sabanas

" Sacudir todos

los muebles

Se suministran
todas las
amenidades

© Sele cambian

toallas

Sacudir todos
los muebles

Barery
frapear

Se suministran
mas
amenidades

© Hocer la cama

Ccon nuevas

. sébanas limpias

Barrer y
frapear

Se suministran
las amenidades

Barrer y
frapear




Verificacion limpieza de habitaciones

NOMBRE:

FECHA:

CAMARERA SUPEVISADA:

No. de Habitacion:

. Aspirado de alfombras : Cortinas

Limpieza muebles - Sillones

\/emonos .......................................................................... |v||n,BQr ............................................................................

Hoboracion de camals) Closet

Llemparss " Hoossdelwanderia

Pueﬁos ................................................................................................ B Osuro ..............................................................................

BOON i ROSOS
BANO

Lgvomonos

Duchg/hng ......................................................................

|nOdoro .............................................................................

Espejo(s) ..........................................................................

- Piso bano

Marcar con una X lo que no frabajo.
Marcar con un / lo que si frabagjo.

SUPERVISORA

Listado de verificacion de limpieza de habitacion




Revisar por objetos olvidados (en caso de habitaciones de
salidas) limpiar adentro de las gavetas.

¢ Limpior la cafetera. Revisar que no tenga filtros usados, libre de manchas o
: residuos de café. Verificar su buen funcionamiento.

Remover todo del gavetero para redlizar la limpieza en la
superficie.

Colocar las amenidades de la habitacion, verificando
su condicion y colocarlos de acuerdo a estéandar: Café
regular, decafeinado, azicar, splenda, azdcar morena,
mezcladores para el café, cremora en polvo, té (variedad,
por lo menos 2 1ipos).




Toda cristaleria y vajilla debe de ser lavada y fratada en cocina, a modo
de garantizar su desinfeccion vy limpieza. Verificar vasos (contra la luz) y
tazas libres de astillas, rajaduras, o residuos de lapiz labial, huellas digitales,
entre ofros.

Colocar el Nuevo Testamento dentro de la gaveta, en el caso de tener 2
¢ mesas de noche, colocarla en la gaveta de la mesa de noche del lado
. derecho, o bien la Biblia, segin aplique en el establecimiento.

La silla del escritorio debe colocarse a modo que facilite su uso inmediato,
hacia un lado. Sacudir diariamente y dejarla un poco separada del
escritorio para que el huésped la encuentre lista para sentarse.

' El cordon del teléfono, debera de ir alrededor del mismo, v los cables de
conexion de atrds deben de asegurarse su limpieza..

En la mesa de noche de la izguierda, guia telefonica.
Sobre la mesa de noche ubicada del lado block de notas y lapicero con
logo.




Limpiar y sacudir cabecera, éreas aéreas o altas, como toda superficie y
decoracion.

Escritorio: Remover todos los objetos colocados en su
superficie tales como, menu, adormos, papel membretado,
cartapacio informativo.

Si el escitorio es de madera 'y se perciben sus vetas, sacudir
en direccion de las mismas.




Colocar las revistas manteniendo el estandar del orden y
tamano establecido.

ElCloset

Revisar que la plancha no tenga agua dentro, Si estd con agua, firar
esa agua en el inodoro del bano.  gue no tenga vestigios o pelusa de
prendas quemadas en la parte de abajo. Silas hubiera, proceder a limpiar
con vinagre u ofro quimico adecuado.

Revisar que el planchador esté en buenas condiciones,
que la funda no esté dahrada , guemada, rasgada, sino
cambiarla.

Verificar que tenga los 4 tapones en las patas.




Sacudir los entre panos del closet o la estructura
metdlica o de madera. Colocar de 3 a 5 serchas
para pantalones y 3 a 5 para faldas. pero mantener
la misma cantidad de cada tipo de sercha. La primera
sercha debe llevar la orden para lavanderia con su
bolsa respectiva.

Primero colocar la almohada, la cual debe tener su funda y verificarse que
esté limpia.

Doblar la frazada extra, el lomo debe quedar viendo al frente..




Lavanderid

4.3 Es responsabilidad del personal del Area de
Lavanderia  seguir  las  indicaciones  y

procedimientos en la Limpieza de Ropa
Instruir y asegurar la redlizocion de la  limpieza utilizada en el hotel.

de ropa utilizada em el hotel de acuerdo a los
lineamientos de manipulacion de quimicos, dareas

publicas - manipulacion de quimicos, estdndares

de calidad, y los procedimientos que permitan la 51
gestion de la lavanderia de una manera eficaz vy
eficientemente haciendo buen uso de los recursos y 5.1.1. Clasificar la ropa de las distintas dreas
equipo disponibles. del hotel.

. El procedimiento general:

5.1.2. Revisar minuciosamente y verificar si se
necesita algun frabajo de costura.

Involucra al departamento de ama de llaves, drea

de lavanderia. 5.1.3. Eliminar manchas bien penetradas.

5.1.4. Blanquear (Si se requiere)

5.1.5. Proceder a ingresar las prendas en el
equipo destinado.
Areas publicas - manipulacion de quimicos o ,
5.1.6. Al finalizar el lavado retirarla
inmediatomente.

5.1.7. Planchado (Si se requiere).

4.1. Es responsabilidad del gerente del
departamento de cuartos mejor conocido
como ama de llaves asegurar que éste
procedimiento de limpieza de ropa,  se
ejecute.

5.1.8. Doblar la ropa segun caracteristicas.

5.1.9. Etiquetar y colocarla en anagueles
especificos.

5.2. Si se presta servicio de lavanderia para ropa
de huéspedes, tomar en cuenta si es lavado
en seco o nomal El mismo tendrd que ser
descrito en la boleta de ingreso y/o leer las
especificaciones colocadas en la prenda.

4.2 Esresponsabilidad de la(s) jefa y/o encargadas
del darea de lavanderio, verificar éste
procedimiento, coregir y capacitar  al
personal de lavanderia para la Limpieza de
Ropa utilizada en el hotel de acuerdo a los

estandares y procedimientos.
5.2.1. Llenar formatos correspondientes, de las

actividades realizadas.




6. Definiciones
No aplica

7. Modificaciones

No aplica

8. Distribucion
Departamento de ama de llaves

Area de lavanderia

Manual de control de calidad

Diagfama de FIUjO Limpieza de Ropa

" - . Al findlizar el lavado
Clasificar la ropa de las distintas areas trarla inmediat '
del hotel retirarla inmediatamente.
Revisar minuciosamente y verificar si se L Plonchodo(&sereqwere) ______
i necesita algun frabajo de costura. l
l Doblar la ropa  segun

caracteristicas.

PSSR, AN ) 7 Etiquetor y colocarla en
| Blanquear (Si se requiere) Y 9(‘_99_9?'_?5;,1 ___________________________
: Si sernvicio de lavanderia @
Proceder a ingresar las prendas en el Huespedes, leer indicaciones de
equipo. la prenda.




Servicio de Alimentos

y Bebidas en Habitaciones

Instruir y asegurar el servicio de alimentos y bebidas en
habitaciones se realice de acuerdo alos lineamientos,
estandares de calidad, y los procedimientos que
permitan la gestion del servio de A&B a habitaciones
de una manera eficiente haciendo buen uso de los
recursos y equipo disponibles.

Involucra al departamento de  alimentos y bebidas,
area de servicio de habitaciones, departamento de
recepcion, departamento de ama de llaves.

Procedimiento:
Servicio de alimentos y bebidas enhabitaciones

4.1 Es responsabilidad del gerente del
departamento  de alimentos y bebidas,
asegurar que éste procedimiento,  servicio
de dlimentos y bebidas en habitaciones, se
ejecute.

4.7 Es responsabilidad del jefe y/o supervisor del
drea de aliementos y bebidas de habitaciones,
verificar  éste  procedimiento, coregir y
capacitar al personal del érea de acuerdo a
los esténdares y procedimientos.

4.3 Es responsabilidad del personal del Area de
Servicio de Alimentosy Bebidas de Habitaciones
sequir las indicaciones y procedimientos en la
ejecicion del Servicio de habitaciones.

Si el hotel cuenta con el menu en cada habitacion
y la solicitud de servicio de alimentos ingresa @
fravés de llamada telefonica deberd contemplarse
lo siguiente:

a) Verificar la comanda directamente con el
huésped.

b) Nofificar el tiempo aproximado de entrega.
¢) Trasladar la comanda a cocina.

d) Recibir de cocina los alimentos y trasladarlos
a la habitacion en el menor tiempo.

e) Solicitar forma de pago.

f) Retirar la loza.

No aplica

No aplica

Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia

Manual de control de calidad



Diagrama de FlUjO Senvicio de Alimentos y Bebidas en Habitaciones

Verificar la comanda directomente
con el huésped.

Notificar el tiempo aproximado de
= enfrega

{ Recibir de cocina los alimentos y
i frasladarlos a la habitacion en el
;. menor tiempo. :




Departamento de

mantenimiento

Instruir y asegurar las funciones del departamento de mantenimiento alrededor del hotel se realice de acuerdo @
los lineamientos de DC-PR 5 mantenimiento preventivo, estandares de calidad, y los procedimientos que permitan
la gestion del mantenimiento a habitaciones, dreas publicas y demas dreas del hotel de una manera eficiente
haciendo buen uso de los recursos y equipo disponibles.

Involucra al departamento de mantenimiento, departamento de recepcion, departamento de ama de llaves.

Procedimiento:
Control de mantenimiento preventivo
Orden de frabajo

4.1 Es responsabilidad del gerente del departamento de mantenimiento, asegurar que éste procedimiento de
mantenimiento preventivo, se ejecute.

4.2 Es responsabilidad del jefe y/o supervisor del departamento de mantenimiento, verificar éste procedimiento,
corregir y capacitar al personal del drea de acuerdo a los esténdares y procedimientos.

4.3 Es responsabilidad del personal del departamento de mantenimiento las indicaciones y procedimientos en
la ejecucion del mantenimiento preventivo alrededor de las intalaciones del hotel, maquinas, equipo u
objeto.

9.1. Redlizarlo a toda la maguinaria y equipo en horarios de menor trafico de huéspedes
5.2. Listar todo equipo a inspeccionar alrededor de todas las intalaciones del hotel
5.3. Inventariar y enumerar cada una de las maguinas, equipo, y areas que se van a inspeccionar
5.4. Registrar cada objeto especificando:
Nombre y nimero de la pieza

Ubicacion



Partes a revisar
Fechas de las revisiones
Fechas de vencimiento de las garantias.

Anotar aspectos especificos, tales como: mangueras, lubricacion, valvulas, vibracion, limpieza, funcionamiento
de dispositivos de control y medicion, calentamiento, enfriamiento, bandas

Esfecificar frecuencia de revision de las areas, partes, equipo, maquinas: diario, semanal, quincenal, mensual
5.5. Actuar inmediatamente al momento de reportarse algun desperfecto en cualquier drea del hotel.
2.6. Poner fuera de servicio el drea a frabaijarse, sehalizando para no causar incomodidad a los clientes.

5.7. Reportar cuando el desperfecto en habitacion no se pueda reparar en ese momento, con €l fin de que
recepcion contemple el traslado del huésped.

Se realiza con el fin de evitar reparaciones urgentes, las cuales ocasionan pérdidas para el hotel como
molestias al huésped.

No aplica

Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia

Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones
Division de alimentos y bebidas
Cerente de operaciones
Departamento de recursos humanos

Manual de control de calidad




Diagfama de FlUiO Mantenimiento Preventivo

Efectuar el mantenimientopreventivo
de toda la maguinaria y equipo
en horarios de menor tréfico de
huéspedes.

¢ Listar fodo equipo a inspeccionar
: drededor de todaos  las
. instalaciones del hotel.

Inventariar y enumerar cada una de
las maquinas, equipo, y Greas que
s€ van a inspeccionar.

{ Registrar cada articulo con sus
. especificaciones. ;

Actuar inmediatamente al momento ;
de reportarse algun desperfecto '

en cudlquier drea del hotel FIN ;
“Mantenimiento Corectivo”. R

Formato: Control de mantenimiento preventivo de equipo

DESCRIPCION DE EQUIPO: NO. DE IDENTIFICACION: LOCALIZACION:

MARCA Y PROVEEDOR: NO. DE SERIE: PRECIO Y FECHA DE COMPRA: EXPIRACION DE GARANTIA:
MANUAL DE OPERACION NO:: DATOS ADICIONALES:

CATALOGO NO:

CONTROL DE INSPECCIONES Y TRABAJOS REALIZADOS
A:LIMR RRERGRAL. ~ MMEC. PPINTURA OK:BUENEDO.  LLUBRICACION  EELEC CM.CORREC.

TP O 4 B Y S S P A

ELEMENTOS CRITICOS: OBSERVACIONES:

MODIFICACION AL EQUIPO:




Instruir v asegurar las funciones del departamento
de mantenimiento alrededor del hotel se redlice
de acuerdo a los lineamientos del mantenimiento
correctivo, estandaresde calidad, ylosprocedimientos
que pemitan la gestion del mantenimiento @
habitaciones, dreas publicas y demds dreas del hotel
de una manera eficiente haciendo buen uso de los
recursos y equipo disponibles.

Involucra al departamento de mantenimiento,
departamento de recepcion, departamento de ama
de llaves

Formatos:
Orden de trabajo

4.1 Es responsabilidad del gerente  del
departamento de mantenimiento,  asegurar
que éste procedimiento, mantenimiento
correctivo, se ejecute.

4.2 Es responsabilidad del jefe y/o supervisor del
departamento de mantenimiento, verificar éste
procedimiento, coregir y capacitar al personal
del area de acuerdo a los estandares y
procedimientos.

43 Es responsabilidad  del personal  del
departamento de  mantenimiento  las
indicacionesy procedimientos en la ejecucion
del mantenimiento corectivo a toda area y/o
mAaquing, equipo u objeto.

5.1. Actuar inmediatamente al momento de
reportarse algun desperfecto en cualquier
area del hotel.

5.2. Cuando personal de otros departamentos ©
huéspedes reporten desper- fectos o fallas,
solicitar el mantenimiento correctivo por medio
de una Orden de Trabajo (Formato de orden
de tfrabagjo)

5.2.5. Original y copia amarilla, para
Mantenimiento.

5.2.6. Copia rosada, para el departamento
que reporto.

5.3. Jefe de mantenimiento debe asignar la tarea
dentro de su personal,

5.4. Poner fuera de servicio el area a trabajarse,
senalizando para no causar incomodidad a
los clientes.

9.5.Reportar cuando el desperfecto en habitacion
no se pueda reparar en ese momento, con el
fin de que recepcion contemple el traslado del
huésped.

5.6. Al concluir lareparacion, el técnico a cargo,
debera de reportarlo al Jefe de Mantenimiento,
para que éste reporte la conclusion del trabajo
a quien lo solicito.

5.7.Cuando sean reparaciones en habitaciones,
Mantenimiento también deberd de notificar @
Ama de llaves para su inspeccion, y asignacion
de limpieza de ser necesario.

5.8.5i Ama de llaves detecta residuos de materiales
dejados de parte de mantenimiento, lo ha de
reportar a modo de que procedan a limpieza o
eliminacion de residuos o restos de materiales,
pinturas, manchas, entre ofros.

9.9.Una vez pase inspeccion, la habitacion podra
ser desblogueadao, vy puesta de regreso al
inventario de habitaciones disponibles.




6. Definiciones

Mantenimiento Correclivo:

Se redliza cuando se detecta algun despefecto o fallo en magunaria, equipo, dreas, y objetos. Se
detecta a través de las inspecciones, o bien, cuando es reportado por huéspedes o personal del hotel.

7. Modificaciones

No aplica

8. Distribucion
Departamento de ama de llaves
Area de lavanderia
Departamento de recepcion
Departamento de reservaciones
Division de alimentos y bebidas
Cerente de operaciones
Departamento de recursos humanos

Manual de control de calidad




Actuar inmediatamente ol momento
de reportarse algun desperfecto en
cualquier area del hotel.

Jefe de Mantenimiento debe asignar
la tarea dentro de su personal.

Poner drea fuera de
usar  senalizacion,  para
incomodidad a los huéspedes.

Servicio,
evitar

Mantenimiento debe reportar a ama
de llaves para inspeccion y limpieza
de ser necesaria.

Ama de Llaves nofificard  a
mantenimiento en caso hayan dejado
residuos de materiales, manchas, para
su eliminacion

Diagrama de FIUjO Mantenimiento Corectivo

i Personal

del hotel debera
reportar por medio de la Orden

) de Trabajo.

Actuar inmediatamente al
momento de reportarse  algin
desperfecto en cualquier darea
del hotel.

i de regreso dl

i Reportar cuando el desperfecto :
: en habitacion no se pueda
¢ reparar en ese momento, con el :
¢ fin de que recepcion contemple
i el fraslado del huésped. i

Técnico debe reportar al Jefe
de Mantenimiento cuando el
trabajo esté concluido.

vezr pase inspeccion, :
la  habitacion  podra ser
desblogueada, y puesta :
inventario de

. habitaciones disponibles.

FIN




Orden de trabajo

Solicitado por / cargo

Departamento Fecha:

AREA TECNICA

Electricidad Mecanica

Teléfonos Aire acondicionado Gas propano
Television Refrigeracion Oftros
AREA CIVIL

Plomeria Carpinteria

Herrerio/Cerrajeria Albanileria

Pintura Otros

AREA SERVICIOS

Vidrios Jardineria Habitacion
Cortinas Otros

Descripcion del frabajo

Asignado a
Iniciado fecha

Terminado fecha
Jefe de departamento
Recibido conforme

Formatode Orden de Trabaijo, aplica para Mantenimiento Correctivo




Listados
generales




El Manual del Empresario
debe conlener:

El establecimiento de alojamiento serd sometido a una supervision fisica y de procedimientos por lo que debe
contar con un manual de restaurante que posea:

aOrganigrama del establecimiento de alojamiento.

oNormas para el personal.

o Catdlogo de proveedores.

o Catdlogo de productos.

olnventarios de cada departamento de division de cuartos y sus areas
oFormatos de ama de llaves, correspondientes a habitaciones.
oFormatos de ama de llaves, correspondientes a areas publicas.
oFormatos de ama de llaves, correspondientes a lavanderia

o Formatos correspondientes a reservaciones

o Formatos correspondientes a recepcion

o Formatos correspondientes a mantenimiento

ARegistro y formatos de control de plagas.

o Calendarizacion de limpieza y proyectos a realizarse diarios, semanal, quincenal, mensual, trimestral, semestral
y anual.

oManual de descripcion de puestos en cada departamento y/o area
oManual de gestion de quejas

oManual de procedimientos de evacuacion y/o emergencias
Alnventario y manual de manipulacion de quimicos

aRegistro

aBitacora del depto. De recepcion.




Adicionalmente el establecimiento debe velar por cumplir con la mayoria de elementos del siguiente listado
general con el que los supervisores de INCUAT llegaran a su establecimiento y determinardn, segun los
resultados del mismo:

0 Si puede el restaurante optar 0 no a la certificacion.

alas mejoras que hay que hacer, si las hubiera.

ala Cadlificacion.

olLa Clasificacion.

Puede utilizar este como una referencia para poder ir haciendo las mejoras pertinentes en el establecimiento,

establecer estandares, desarrollar procedimientos, implementar formatos de control, de tal manera que estén
preparados para cuando se redlicen las correspondientes supervisiones y obtener resultados satisfactorio.




PROPUESTA DE CHECK LIST PARA AUDITORIA DE HOTELES

[V CRITERIOS PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE Sl NO N/A Puntos
¢Se encuentra inscrito en el Instituto Cuatemalteco de Turismo -INCUAT-?
IV.1 RESERVACIONES
IV.1.1. Infraestructura, Organizacion y Equipo
V1.1.a Organigrama
V1.1b Descripcion técnica de Puestos
\V1.1.c Programas de Induccion
V1.1.d Caopacitacion

V1.le Sistema de reservaciones (Digital o Manual), que
pemmita confrolar el inventario de  habitaciones,
y registrar nuevas solicitudes de  reservaciones
registrando segmento de mercado mercado, tarifas.

IV.1.2 Servicio y Atencién al Cliente
IV1.2.a Area amplia de Reservaciones
V1.2b Mobiliario y equipo en buenas condiciones
V1.2.c Mueble para material informativo
IV 1.2.d Personal capacitado y con servicio las 24 horas
\V1.2.e El lenguadie del empleado fue claro y audible
\.1.2. f Personal con dominio del idioma Inglés
V1.2.g Dispone de Protocolo de Recepcion

V.1.2h¢El empleado al contestar la llomada se agradecio la
lomada, indicd el nombre del establecimiento, se
identifico y preguntd en qué podiaservir al cliente?

V1.2 ¢Se contesto el teléfono dentro de los 3 primerostimbores?

\V1.2j Si no fue contestado dentro de los 3 primeros timbres,
que disculpa ofrecio?

1.2k ¢El empleado contesto el teléfono con el apropiado
saludo, identificacion del Hotel y ofreciéd asistencia?

\V1.21 Sila persona que lloma, fue puesta en esperag, esta no
excedio de los 30 segundos

V.1.2.m El fondo estaba libre de cualquier ruido ¢ disturbios

NV1.2.n El empleado obtuvo el nombre del huésped vy lo utilizod
al menos una vez durante la conversacion

V.1.2.0 Elempleado ofrecid su nombre por si se requeria alguna
futura asistencia, al final de la llomada

M1.2p Personal con conocimiento del producto / servicio,
politicas procemientos y facultad de cerrar una venta.

V1.2.g ¢Disponen Protocolo de Manejo de Quejas?
IV.1.3 Toma de Reservacion

V.1.3.a El empleado confiimd la fecha de enfrada y la fecha
de salida

V.1.3.b El empleado ofrecio completa informacion de los tipo
de habitaciones dentro de la categoria solicitada




CRITERIOS A VERIFICAR

V.1.3.c El empleado describio la diferencia entre los tipos de
habitaciones (localizacion, tamano, facilidades)

\V1.3.d El empleado ofrecio informacion completa de
las tarifas aplicables

NV1.3. e El empleado inmediatamente verifico la disponibilidad

NV.1.3f Si las fechas no estaban disponibles, el empleado
ofrecid ofras fechas altemativas o los otros tipos de
habitaciones y realizd cambios acorde.

IV.1.3.g Formato de Cambio de Habitacion.

\V1.3h El empleado obtuvo el nombre de la persona que
llamo

NV1.3.i El empleado confiméd deletreando el nombre de la
persona que llamo (si fue necesario)

\V.1.3.j El empleado obtuvo la direccion de la persona que
llamo

V.1.3k El empleado obtuvo el nimero de teléfono de la
persona que llamod

V1.3 El empleado obtuvo el niumero de fax ¢ correo
electronico de la persona que llamo

V1.3.m El empleado se asegurd si era una reserva privada
o de una compania

V.1.3.n El empleado clarifico el estado del cuarto, tarifa y lo
que estd incluido (impuestos, servicios, comidas, efc.)

V1.3.0 El empleado comprobd la hora de espera en la
llegada

\V.1.3.p Elempleado explico los horarios del Registro “check-in

V.1.3.g El empleado comprobd si el huésped requeria algun
arreglo de transportacion

NM1.3r El empleado repitic y confimé los detalles de la
reservacion, durante o al final de la llamada

V.1.3:s El empleado ofrecié el nimero de la reservacion o la
referencia / nombre de la reserva

V1.3t El empleado did las gracias al huésped

IV.1.4 Formas pago y cancelaciones

V.1.4.a El empleado solicitd un anticipo depdsito / garantia
para asegurar la Reservacion

\V.4.1b Sise solicitd una tareta de crédito como depdsito, el
empleado repitio los numeros

V.1.4.c El empleado explicod la politica de Cancelacion

V.1.5 Confirmacién

V.1.5.0 El empleado automdaticamente ofrecid enviar la
Confirmacion

V.1.5b Fue reenviada la confirmacion dentro de las primeras
24 horas

V.1.5.c Estaban todos los detalles identificados con datos
del establecimiento

Sl

NO

N/A

Puntos




CRITERIOS A VERIFICAR Sl NO N/A Puntos

\V.1.3.c Estaban todos los detalles identificados con datos
del establecimiento

\V.1.3.d Estaba contenida toda la informacion,  sobre la
confirmacion correctamente

V.1.3.e La confirmacion promueve las facilidades de alimentos
y bebidas en casa

\V1.3f La confirmacion explica los cargos de cancelacion
IV.2 RECEPCION
IV.2.1. Infraestructura, Organizacion y Equipo
V.2.1.a Descripcion técnica de Puestos
V.2.1b Programas de Induccion

V.2.1.c Capacitacion del personal hacer uno general para
el departamento

\V2.1.d Mobiliario y equipo del drea de registro y/o
conciergey/opunto de atencion alcliente ohuésped,
limpio y sacudido, libre de marcas de bases de
cristaleria, sin rajaduras, abolladuras, manchas pulido

V2.1.e Mueble para material informativo a la vista en drea de
registro, concierge y/o atencion al cliente y/o huésped

NV2.1f Llave maestra o copia de las llaves de todas las
instalaciones de la empresa que se encuentre en
recepcion

V2.1.g Reloj y calendario visible.

\V.2.1h Sistema de reservaciones digital o manual para que
el receptor tome Reservaciones.

\V.2.1i Formato de Control de Entradas y Salidas, si sistema
manual.

\V.2.1j Servicio de comunicacion telefonia intema y externa
(comunicacion a dareas del hotel y acceso realizar
llamadas externas del hotel)

\V.2.1k Internet inalémbrico con acceso para los huéspedes.

V2.1 Hobitaciones de distinto tipo (sencilla, doble, triple y
ofras segun la categorio, clasificacion  y/o tipo de
hospedaie)

V.2.1.m Casillero numerado para la Liaves de las habitaciones
y correspondencia.

V.2.1.n Caiillas de seguridad con su control con su control de
registro de uso?

IV.2.1.0 Formato de Servicio de Valet Parking (si aplica)
V.2.1.p Encuesta de evaluacion del Servicio
IV.2.2 Servicio y Atencién al Cliente
V.2.2.a Formato de Servicio de cambio de moneda.
I\V.2.2 bFormato de Servicio de custodia de equipaie (siaplica)

\V.2.2.c Personal debidamente Uniformado con identificacion
del hotel y su nombre.




CRITERIOS A VERIFICAR S NO N/A Puntos

\.2.2.d Personal buen conocimiento del idioma inglés.

\V2.2.e Personal capacitado para atender las necesidades
del huésped (Registrar todo acontecimiento en
Bitacora).

IV.2.2f Formato: Pizarra, (disponer de pizarra informativa)
\.2.2.g Bitacora

IV.2.2.h Combio de Habitaciones

2.2 ¢Disponen de Protocolo de Manejo de Quejas?
V2.2 El empleado brindd buena atencion?

V2.2 k El empleado sonri¢ y exhibio una actitud amable?

V2.2] El empleado respetd la presencia del huésped, cuando
interactualoa con ofros colegas?

V.2.2.m ¢Estaba todo area de recepcion limpio y ordenado?
IV.2.3 Registro “Check-In"

V.2.3.a ¢Se reconocio a el huésped, dentro de los 30 primeros
segundos de su llegada?

V2.3 ¢El check in completo, no tomd mds de 5 minutos?

NV2.3c ¢Se saludd al huésped de una manera calurosa,
amable y ofrecio asistencia al huésped?

NV2.3.d ¢El empleado comprobd el nombre del huésped vy lo
uso al menos una vez durante la conversion?

NM23e {Se prepard con anticipacion la tareta de registro,
con toda la informacion de la reservacion (direccion)?

\V.2.3f Formato: Tarjeta de Registro

V.2.3.g ¢Estaba toda la informacion corecta en la tareta de
registro del huésped?

\V.2.3.h ¢Se confimo la fecha de salida “check-out™

V2.3 ¢Se le presentd al huésped un lapicero estandar del
Hotel para llenar la tareta de registro?

V2.3 jElempleado organizd la asistencia del portero, “oellman”

V2.3 k ¢El empleado entrego la llave al Huésped desedndole
una estancia placentera?

\V2.3. Si la habitacion no estaba lista, al llegar el huésped,
se indico tiempo estimado de esperg, y se le mostro el
drea de espera y se ofrecio una cortesia, por ejemplo
bebida ¢ sugirid ofro fipo de tipo de las disponibles,
realizo el combio de habitacion

V.2.3.m Formato de Cambio de Habitacion.
V2.3.n ¢El empleado, clarificod el método de pago?

V2.3.0 ¢El empleado obtuvo una impresion de la tareta de
crédito?

NM23p ¢El empleado verificd el nombre de  la tareta de
crédito contra la reservacion?




CRITERIOS A VERIFICAR S NO N/A Puntos
IV.2.4 Salida “Check-Out”

\V.2.4.a¢Se reconocio a el huésped, dentro de los 30 primeros
segundos de haber venido a recepcion, con sonrisa
y calidez?

\V.2.4b ¢El check-out completd, no tomo mas de 5 minutos?

\V.2.4.c ¢El empleado comprobo el nombre del huésped y lo
uso al menos una vez durante la conversacion?

N.2.4d El empleado verificd el nimero de habitacion del
huésped?

\V.2.4.e ¢El empleado verificd algunos cargos de Ultimo minuto
y los cargd de conformidad (minibar, desayunos, etc)?

\V.2.4f ¢El empleado imprimio el folio y se los presentd al
huésped para su verificacion?

\V.2.4.g ¢El empleado completd la fransaccion de una
manera rapida y eficiente?

\V.2.4h ¢El empleado ofreciéd asistencia al huésped con su
equipaie?

\V.2.4. ¢El empleado preguntod al huésped sobre lo que mas
disfrutéd durante su estancia?

\V.2.4jElempleadorealizoencuestadesatisfacciondel Servicio

\V.2.4k ¢Si el huésped cancelo con tareta de crédito, se le
ofrecié un lapicero estandar del Hotel?

V2.4 ¢El empleado di6 las gracias al huésped, deseo “feliz
vigie” e invitd a regresar?

IV.3 SERVICIO DE HABITACION (AMA DE LLAVES - HABITACIONES)
[V.3.1. Infraestructura, Organizacion y Equipo
IV.3.1.a Organigrama.
V3.1 Descripcion técnica de puestos
IV.3.1.c Programas de Induccién

V.3.1.d. Capacitacion para todos y para cada una de las
areas.

IV.3.2 Identificaciéon de habitaciones.
IV.3.3 Formato Reporte de Ama de Llaves

IV.3.4 Area para almacenar objetos olvidados y encontrados.
Formato de Control de Objetos Olvidados.

IV.3.5 Personal uniformado e identificado de acuerdo al estaGndar
IV.3.6 Utensilios y productos de limpieza adecuados.

V.3.6.a Disponen de Inventario ordenado alfabéticamente
y por area de productos quimicos que utilizan con
respectiva hoja de seguridad? Solicitar hoja a cada
proveedor o bajar de la pagina del fabricante del
quimico.

NV3.6b ¢Quimicos & Liquidos limpiadores debidamente
etiquetados?
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\.2.2.d Personal buen conocimiento del idioma inglés.

\V2.2.e Personal capacitado para atender las necesidades
del huésped (Registrar todo acontecimiento en
Bitacora).

IV.2.2f Formato: Pizarra, (disponer de pizarra informativa)
\.2.2.g Bitacora

IV.2.2.h Combio de Habitaciones

2.2 ¢Disponen de Protocolo de Manejo de Quejas?
V2.2 El empleado brindd buena atencion?

V2.2 k El empleado sonri¢ y exhibio una actitud amable?

V2.2] El empleado respetd la presencia del huésped, cuando
interactualoa con ofros colegas?

V.2.2.m ¢Estaba todo area de recepcion limpio y ordenado?
IV.2.3 Registro “Check-In"

V.2.3.a ¢Se reconocio a el huésped, dentro de los 30 primeros
segundos de su llegada?

V2.3 ¢El check in completo, no tomd mds de 5 minutos?

NV2.3c ¢Se saludd al huésped de una manera calurosa,
amable y ofrecio asistencia al huésped?

NV2.3.d ¢El empleado comprobd el nombre del huésped vy lo
uso al menos una vez durante la conversion?

NM23e {Se prepard con anticipacion la tareta de registro,
con toda la informacion de la reservacion (direccion)?

\V.2.3f Formato: Tarjeta de Registro

V.2.3.g ¢Estaba toda la informacion corecta en la tareta de
registro del huésped?

\V.2.3.h ¢Se confimo la fecha de salida “check-out™

V2.3 ¢Se le presentd al huésped un lapicero estandar del
Hotel para llenar la tareta de registro?

V2.3 jElempleado organizd la asistencia del portero, “oellman”

V2.3 k ¢El empleado entrego la llave al Huésped desedndole
una estancia placentera?

\V2.3. Si la habitacion no estaba lista, al llegar el huésped,
se indico tiempo estimado de esperg, y se le mostro el
drea de espera y se ofrecio una cortesia, por ejemplo
bebida ¢ sugirid ofro fipo de tipo de las disponibles,
realizo el combio de habitacion

V.2.3.m Formato de Cambio de Habitacion.
V2.3.n ¢El empleado, clarificod el método de pago?

V2.3.0 ¢El empleado obtuvo una impresion de la tareta de
crédito?

NM23p ¢El empleado verificd el nombre de  la tareta de
crédito contra la reservacion?




CRITERIOS A VERIFICAR S NO N/A Puntos

\V.3.6.c {Atomizadores o botellas de liquidos limpiadores sin
mezclarse entre si?

NV3.6d Disponen de equipo de seguidad (guantes,
mascarillas, protectores faciales, protectores de ojos)

IV.3.7 Plan de limpieza diaria y en base a un esquema de rutina
(diario, semana, quincenal, mensual, trimestral , semestral,
anual)

IV.3.8 Plan de limpieza profunda (quincenalmente) de alfombras,
cortinas, tapiceria, lGmparas, ventanales y otros

IV.3.9 Habitaciones

\V.3.9.1 Tarifario autorizado por el INGUAT, colocado atrés
de la puerta.

\V.3.9.2 Tareta de “no molestar” y al reverso “limpieza”

NV.3.9.3 ¢({Camas firmes, resistentes y en optimas condiciones,
rotadas fimestralmente?

\V.3.9.4 {La cabecera estaba limpia sin polvo, libre astillas y
golpes, con sostén seguro y bien atomillada a la
pared con la base de la cama?

V.3.9.5 Sébanas en buen estado y color estandarizado en
todas las habitaciones blanco o marfil, minimo de 120
hilos. Faldones limpios, sin roturas o desprendimientos
de costuras, no arrastrandose en el suelo.

IV.3.9.6 Edredones blancos, tipo inserto, con pie de cama (si
aplica).

\V.3.9.7 La cama tenia su cobertor limpio, en optimas
condiciones, sin descosidos, bien estirado, ocultando
efiquetas, accesorios colocados segun estandar,
con doblez superior permitiendo la visualizacion
de las sabanas blancas o marfi, para todas las
habitaciones.

V.3.9.8Laropablancadelacamaestabahechaalamedida,
libre de manchas y rasgaduras y de orillas descosidas?

NV3.9.9 Mesa de noche de acuerdo el tipo y nimero de
camas en la habitacion.

V.3.9.10 Lamparas de iluminacion colocadas en mesas de
noche, escritorio y cerca de sillon de descanso

\V.3.9.11 ¢Estaba la alfombra fresca, aspirada, sin manchas,
bien pegada, sin hilos o fibras sueltas y optima
condicion?

V.3.9.12 ¢Estaba el cuarto con una temperatura confortable
en la llegada vy sin olores?

V.3.9.13 ¢Estaba el panel de control del aire acondicionado
disponible, limpio y en buenas condiciones de
trabagjo?

V.3.9.14 (Estaba la tapiceria de todos los muebles libre de
cualquier mancha / polvo vy sin dreas descosidas y
en buen estado?
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V.3.9.15 Estaban todas las superficies de los muebles limpias y
libres de polvo y huellas (incluye marcos de pinturas)

V3.9.16 ¢Estaban todas las ventanas y sus marcos limpias, y
liores de huellas y de manchas?

V3.9.17 ¢Estaban las cortinas apropiadas, limpias, estiradas y
sin rasgaduras  y sin - descosidos, en  buenas
condiciones?

V.3.9.18 ¢Estaban los techos y las aberturas de ventilacion
limpios y libres de cualquier polvo?

V3.9.19 ¢Estaban todos los pisos limpios y libres de cualquier
tipo de huellas, sin manchas, sin pelos o cualquier tipo
de basura?

V.3.9.20 ¢Estabban los marcos de las puertas y las puertas bien
alineados, limpios, libres de polvo, sinmanchas, sin
huellas?

\V.3.9.21 ¢Estaban todas las instalaciones fijas de luz y los
probadores limpios v libres de polvo?

V.3.9.22 ¢{Ceraron automdticamente las puertas?

V.3.9.23 Estaba la ceradura de seguridad o cadena en
buenas condiciones(incluye el que dispongan deella)

M3.9.24 (Estaban los procedimientos de emergencia y/o de
evacuacioneincendioclaramentevisiblesy marcados?

\V3.9.25 ¢Estaba el cesto de basura limpio y en buenas
condiciones?

V.3.9.26 ¢Estaba el balcon barido y limpio, sin telaranas,
ni excremento de aves (incluye el mobiliario que en él
se encuentre) crédito?

IV3.9.27 Espacio de ventilacion libre (ventanas).
IV3.9.28 ¢Estaba la hielera llena a la llegada (si aplica)?
V.3.9.29 ¢Estaban todos los espejos limpios v libres de huellas?

V.3.9.30 ¢El directorio teléfonico estaba corectamente
acomodado, libre de hojas rotas, graffiti y las
paginas sin arugar?

V.3.9.31 Facilidades y senadlizaciones para personas con
capacidades diferentes.

El directorio de servicios contiene un minimo de:
IV.3.9.32 énstrucciones de teléfonos y los cargos por llamadas?
V.3.9.33 ¢Detalles de restaurantes dentro del Hotel?

V.3.9.34 {Un comprensivo orden alfabético de todos los
servicios a huéspedes?

V.3.9.35 ¢Estaba todalainformacion provisto, completamente
actualizada?

Papeleria:

V.3.9.36 Papel y sobres membretados
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V.3.9.38 Tareta de comentarios de huéspedes?

M3.9.39 Avisos y/o recomendaciones visidles, para los
huéspedes.

Closet:

V.3.9.40 Estaba limpio, libre de huellas de todo tipo, polvo o
basura (si alfombrado, aspirado incluyendo orillas)

V.3.9.41 El guardarropa tenia 6 serchas, 3 para camisas y 3
faldas / pantalones (incluye que sean del mismo
material y tonalidad)

V.3.9.42 ¢lLas serchas estaban colocadas segun el estandar,
ordenadas, de frente con el gancho hacia la pared
y en la misma direccion?

NV.3.9.43 ¢En el caso de cajas de seguridad electronicas,
estaba limpia con instrucciones claras de cémo
operarla?

\V.3.9.44 ¢Habia un minibar? (si aplico, segun tipo de
habitacion, y localidad del establecimiento)

Mesa de noche, escritorio, mesa y cajones:

IV.3.9.45 Disponia de teléfono, block de notas, IGpiz o lapicero,
en la mesa de noche y sobre el escritorio (incluye
tener logotipo y optimas condiciones, no mordido,
con buena punta o tinto, logo e informacion del
establecimiento claro no borroso o despintado)

V.3.9.46 {Habia un reloj despertador y por lo tanto tenia la
hora correcta, y alarma desactivada?

\.3.9.47 ¢Todos los cajones abrian y ceraban facimente?

IV.3.9.48 Revistas y material de promocion colocadas en su
totalidad y segin el estandar, sin hojas rotas, ni
rayones, nNi arrugas.

V.3.9.49 (Estaban todos los cajones limpios y libres de
cualquier polvo o basura?

\V.3.9.50 ¢Estaban  todos los teléfonos  frabaojando
correctamente y en orden?

V.3.9.51 Habia disponibilidad de WiFi (Si aplica)

V.3.9.52 ¢Funcionabala secadora de cabello corectamente,
y estaba limpig, libre de pelusa y cabellos?

Paquete de Valet:

V.3.9.53 ¢Estaban las amenidades de lavanderia y valet
(bandeja / paguete), aseadamente acomodadas?

NV.3.9.54 Servicio de lavanderia para el huésped en el
establecimiento o subcontratado

V.3.9.55 éLas amenidades de lavanderia y valet (bandeja /
paqguete), incluian bolsa y listas de lavanderia?

Television, reproductor de CD’s, Video:

V.3.9.56 ¢La television estaba limpia y liore de huellas?
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V.3.9.57 ¢Habia control remoto, colocado segun estandar, y
estaba en buenas condiciones de trabagjo?

V.3.9.58 ¢La television estaba corectamente sintonizada y
tenia senal de cable?

V.3.9.59 ¢Estaba impresa la informacion para Huéspedes de
la seleccion de canales?

IV.3.9.60 ¢Siaplica, estaban claraslasinstrucciones disponibles
disponibles para el sistema de pago por evento /
peliculas?

V.3.9.61 ¢Sihay disponible CD o video juegos, frabojando
corectamente con las instrucciones claras de uso?

lluminacién:

\V.3.9.62 ¢Estaban todas las instalaciones fijas de luz de
bano y recamara trabajando apropiadamente?

V.3.9.63 Habia una lémpara a un lado de la cama o de
ambos lados de la cama (segun si una cama o
doble

V.3.9.64 (Habia una lampara de escritorio, limpia y
funcionando corectamente?

\V.3.9.65 ¢Habia una lémpara directa disponible en el area
de estar?

V.3.9.66 (Estaba la luz del bano apropiadamente brillante?
[V.3.10 El Baro
\V.3.10.1 ¢Las ceraduras delbano funcionaron corectamente?

V.3.10.2 ¢Estaban todos los pisos y paredes limpios, libres
pelos, manchas de cualquier tipo, incluyendo moho?

\V.3.10.3 ¢Estabatodo elbano libre de olores desagradables?

\V.3.10.4 ¢{Estaba la regadera y/o tina / inodoro / lavamanos,
limpios y libres de pelos y cualguier mancha o
residuo?

IV.3.10.5 Grifos, Regaderas, Manijas dentro del bano sin dxido

IV.3.10.6 ¢Estaba la cortina o puerta de la regadera limpia y
en buen estado, sin moho, ni pelos, y si cortina con
todos sus agujeros en buenas condiciones y sus
ganchos completos, sin rajaduras?

IV.3.10.7 ¢El cesto de papeles de bano estalbba con tapadera
y limpio?

V.3.10.8 ¢Estaban todas las amenidades colocadas segun
estandar?

[V.3.10.9 ¢Habia ofro rollo de papel higiénico disponible?

V.3.10.10 ¢Estaba la caja de pafuelos de papel “kleenex”
dentro de un limpio dispensados de panuelos?

[V.3.10.11 Habia una bata de bano disponible para cada
huésped alojodo en la habitacion, limpias, sin
manchas ni pelos? (si aplica)
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[V.3.10.12 ¢Habia pantuflas disponibles para cada huésped?
(si aplica)

V.3.10.13 ¢Habia 2 vasos para beber limpios, tazas segun el
nimero de estandar, envueltos en pldstico o
colocados al revés sobre portavasos?

\V.3.10.14 ¢El numero y colocacion de toallas de bano, de
manos y faciales estalban segun el estandar?

V.3.10.15 ¢Estaban todas las toallas limpias, sin manchas y
en buen estado?

V.3.10.16 ¢Estaba el WC limpio, con su tapadera y en buen
estado, sin rajaduras, funcionando y sin manchas
de ningun tipo?

Las amenidades consistian de:

V.3.10.17 ¢Nuevo jabdn liguido de manos, colocado en el
lavamanos, barra de jabdn o gel de bano en la
regadera?

V.3.10.18 ¢Acondicionador - shampoo nuevos e identificados
con el logo del establecimiento, de 1 a 20z? (si
aplica)

V.3.10.19 ¢Si dispensadores de shampoo, y acondicionador,
estaban éstos libres de sarro, oxido, limpios, no
quebrados y completamente abastecidos?  (si
aplica)

IV.3.10.20¢Burbujas o gel paratina de bano nuevas? (si aplica)
V.3.10.21 dUna nueva locion para manos y cuerpo?
V.3.10.22 ¢Gona de bano?

V.3.10.23 Juego de vanidad, lima de uias, hisopos?

V.3.10.24 ¢Bolsas sanitarias? (si aplica ¢ tener disponible a
solicitud del huésped)

V.3.10.25 Azulejos y cerdmica de color claro.
V.3.10.26 Piso o alfombra antideslizante en la ducha.

V.3.10.27 Formato: Check List General de Limpieza de
Haobitaciones

V.3.11 El Servicio de Habitacion
[V.3.11.1 Formato Reporte de Camarera

\V.3.11.2 ¢{Sihuésped VIP estaba el servicio completo antes
de las 14:00 hr. todos los dias?

V.3.11.3 ¢La camarera, estaba con el uniforme completo,
identificada y una buena presentacion?

V.3.11.4 ¢la camarera fue agradable, sonriente, cortés y
profesional en sus modales?

\V3.11.5 ¢Si el huésped solicitd que se regresara a cierta
hora, se llegd a un acuerdo satisfactorio para el
huésped?

V.3.11.6 ¢(Siestaba la taneta de no molestar colocada, el
empleado la respetd?
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V.3.11.7 ¢Estaba la alfombra fresca, aspirada incluyendo las
orillas, sin manchas, sin hilos o fioras sueltas y bien
areglada? (si aplica)

V.3.11.8 ¢El cuarto fue generalmente limpiado con todas las
amenidades regresadas a su posicion original?

\V.3.11.9 {Se hizo la cama de acuerdo al esténdar, con ropa
blancalimpig, liore de manchas, sin hilos y rasgaduras?

V.3.11.10 ¢Estabban las cortinas libres de polvo, sin telarana,
deslizadas segun estandar?

\V3.11.12 ¢Estaban los basureros en buen estado, no
quebrados, manchados, golpeados?

\V.3.11.13 ¢Se vaciaron y limpiaron los basureros?

\V.3.11.14 ¢Se limpid el balcon, barrid piso, limpiaron paredes
de polvo y telarang, incluyendo mobiliario?

\V3.11.15 ¢Se reemplazd la papeleria usada como hojas y
sobres membretados, ordenes de lavanderia,
entre ofros?

\V.3.11.16 ¢Fueron reemplozadas las bolsas de lavanderia
usadas (si era necesario)?

\V.3.11.17 ¢Se reemplazaron los focos guemados o fundidos?

V3.11.18 ¢Se dobld y acomodd cuidadosamente la ropa
de los huéspedes? (a excepcion de ropa interior)

NV3.11.19 ¢Se acomodaron por pares y ordenadamente
todos los zapatos, liberando el paso en la
habitacion?

V.3.11.20 ¢Si habian ninos, se acomodaron los juguetes a
modo de liberar el paso en la habitacion?

V.3.11.21 ¢Estaban todas las monedas, joyeria y pertenencias
de valor a la vista sin tocar?

V.3.11.22 {Se acomodd el maquillaje y accesorios de uso
personal sobre toadlla facial a la par del
lavamanos? (si aplicalresiduo?

V.3.11.23 ¢Estaban los periddicos o revistas acomodados
aseadamente?

V.3.11.24 ¢Cuando utilizd vasos, platos o cubiertos del
servicio a cuartos ‘room service’, se removieron de
la habitacion?

\V.3.11.25 ¢Se reemplazaron todas los toallas usadas?

\V.3.11.26 ¢Estaban todas las toallas frescas, limpias y en
buenas condiciones?

NV3.11.27 ¢Se re-colgaron las batas de bano? (si aplica)

V.3.11.28 ¢Se reemplazaron las amenidades parcialmente
usadas (si se requeria)?

\V.3.11.29 ¢Se limpiaron y reemplazaron los vasos para agua
del bano?

\V.3.11.30 ¢Se reemplazaron los panuelos de papel o faciales
(si se requeria)?
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V.3.11.31 ¢El empleado areglo los articulos de tocados del
huésped?

\V.3.11.32 ¢Se limpio la puerta / cortina de la regadera?
\V.3.11.33 ¢Se limpio la tina y la regadera?
\V.3.11.34 ¢Estaban los pisos limpios vy libres de basura?

V.3.11.35 ¢Se limpio el WC la tapa, vy la union del inodoro
al suelo estaba libre de manchas amarillas o
cualqguier tipo de mancha?

IV.3.11.36 ¢Estaban los mostradores del bano limpios, secos y
libres de cualquier basura?

V.3.11.37 ¢Estaban todos los grifos del bano, tina 'y regadera
pulidos?

IV.3.11.38 ¢Estaban todos los espejos limpios y libres de
huellas?

IV.3.11.39 Formato: Check List General de Limpieza de Bano

IV.4 AREAS PUBLICAS Y MANTENIMIENTO
Adherido a las dreas de inspeccion de Mantenimiento

IV.4.1 Infraestructura

V.4.1.a {Disponen cuarto de almacenamiento de quimicos y
utensilios de limpieza?

V.4.1b ¢Se tiene acceso limitado a personal autorizado al
cuarto de quimicos y utensilios de limpieza?

IV.4.2 Utensilios y Liquidos de Limpiezay su manipulacion adecuada

IV.4.2. a Disponen de Inventario ordenado alfabéticamente y
por drea de productos quimicos que utilizan con
respectiva hoja de seguridad? Bajar ficha técnica
de cada producto de la pagina del fabricante o
solicitar al proveedor, organizar en cartapacio con
separadores e indice.

NV4.3b ¢Quimicos 6 Liguidos limpiadores debidamente
etiquetados?

IV.4.4.c {Atomizadores o botellas de liquidos limpiadores sin
mezclarse entre si?

\V4.5d Disponen de equipo de seguridad (guantes,
mascarillas, protectores faciales, protectores de ojos)

IV.4.3 Limpieza de Pasillos
Formato de Inspeccion de Limpieza de Areas Pablicas

IV.4.3.a ¢Estaban todas las paredes, puertas y orillas de los
bordes limpios y en buen estado?

IV.4.3b ¢Estaba toda la pintura limpia y libre de polvo?

IV.4.3.c ¢Estaban todas las cortinas libres de polvo, telaranay
bien colocadas con sus respectivos sujetadores?

\V.4.3.d ¢Estaban todas las cubiertas / fundas de los muebles
libres de cualguier mancha y en buen estado?

IV.4.3.e ¢Estaban las mesas y exhibidores libres de polvo?

Sl

NO

N/A

Puntos
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IV.4.3f¢Estaban las alfombras / pisos, limpios, libres de manchas,
de polvo y en buen estado?

V4.3 glEstabanlasventanasy espejos impios y liores de huellas?

V.4.3h ¢Estaban todas las instalaciones fijas de luz libres de
polvo?

\V4.3.i ¢Estaban todas las instalaciones fijas de luz trabojondo?

IV.4.3j ¢Estaban los exhibidores de flores y sus maceteros
limpios vy liores de basura, de polvo y telarana?

IV.4.3k {Estaban todas las senales del hotel, limpias, visibles y
en buen estado?

\V.4.3] ¢Estaban todas las salidas de emergencia y sus
accesorios claramente senalados?

V.4.3.m ¢Estaba la enfrada de la escalera de emergencia
limpia y liore de obstrucciones?

\V.4.3.n ¢Estaban todas las instalaciones fijas de cromo y
cobre, o cualquier ofro metal pulidas?

V.4.3.0 ¢Estaban todas las oficinas y puertas de servicio a la
vista del publico, cerradas y limpias?

\V.4.3.p llos empleados se abstuvieron de hablar en voz alta
dentro del vestibulo?

Teléfonos publicos:

IV.4.3.q ¢Estaban los teléfonos y sus cabinas limpios y en buen
estado?

\V.4.3rEstaban todos los teléfonos en buenas condiciones
para trabajar?

IV.4.3.s ¢Habia block de mensaijes y lapiz o lapicero disponible
por cabina?

V4.3 t¢Habia un directorio de teléfonos actualizado, sin hojas
rotas, ni rayado, ni rajado?

IV.4.4 Barios Publicos

IV.4.4.a ¢Estabaon todas las instalaciones fias trabajondo?

V.4.4b ¢Estaba el bano libre de olores y disponia de
ambientador automatico?

\V.4.4.c (Estaban los pisos limpios, libres de cualguier basura
o de papel higiénico?

V.4.4.d ¢Estaban los bafos limpios, con inodoro limpio y
palanca de agua jalada y sin rajaduras, sin fugas
de agua?

V.4.4.e ¢Habia suficiente papel higiénico disponible?
\V.4.4f ¢Habian bolsas sanitarias disponibles?

V.4.4.g ¢Los cubiculos estaban libres de raspaduras, graffiti y
papel tapiz no roto?

V.4.4h ¢los cubiculos estaban sacudidos y limpios en sus
bordes superiores, incluyendo las bisagras?

V.4.4.i¢Habian ganchos para colgar sacos o ropa en la
puerta del cubiculo?
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V.4.4j ¢Estaban los botes de basura de pedal con tapadera,
limpios, alineados con bolsa plastica 'y no llenos?

\V.4.4k ¢Estaban los lavabos y los mostradores limpios, secos
en sus alrededor, sin residuos de ningun tipo?

V.4.4] Estaba el dispensador de jalbdn para manos, limpio,
lleno y funcionando acorde?

V.4.4.m ¢Los dispensadores de papel o de toallas de popel
disponibles, limpios, con papel o toallas correctamente
abastecidos y funcionando adecuadamente?

\.4.4.n ¢Estaban los secadores de manos limpios, sin grafiti, ni
rayaduras, y funcionando adecuadamente?

\V.4.4.0 ¢Estaban los espejos limpios, integros, sin rajaduras,
libres de huellas y sin salpicaduras de agua o algin
otro tipo mancha?

IV.4.5 Elevadores

V.4.5.a ¢Estaban los elevadores publicos, limpios y libre de
huellas de pies (pisos y techos)?

NV.4.5b ¢Silos elevadores de acero inoxidable, estaban
debidamente pulidos, libres de marcas?

NV4.5c ¢Si los elevadores son panordmicos, estaban los
vidrios limpios, sin huellas de ningun tipo?

V.4.5d ¢Estaban todas las luces limpias y en buenas
condiciones de trabagjo?

V.4.5e ¢Estaban todos los espejos y molduras de cobre,
limpias y pulidas?

\V.4.5f ¢Estaba el panel de control del elevador limpio sin
huellas, ni ningun tipo de suciedad?

V.4.5.g {¢Estaban los rieles del elevador limpios, libres de
residuos de basura, cabellos, polvo, pelusa?

\V.45h ¢Estabaln) el (los) elevador(es) funcionado
corectamente?

IV.4.6 Parqueo

\V.4.6.a ¢Estaba el pargueo limpio, libre de basura en todo su
alrededor? (si aplica)

\V.4.6b ¢Estaban las esquinas de paredes y techos libre de
telarana? (si aplica)

NV4.6c (Estaban la puertas de acceso al edificio del
parqueo limpias, sin manchas, ni marcas de ningun
tipo?

\V.4.6.d ¢Estaban las tuberias visibles en el parqueo limpias?
(si aplica)

IV.5 LAVANDERIA
IV.5.1 Amenidades en el Closet

V5.1.a ¢Hubo disposicion de lavanderia y tintoreria S dias @
la semana (solo hotes de ciudad)?

V5.1b ¢Hubo servicio de planchado disponible 5 dias a la
semana (solo en hoteles de ciudad)?

Sl

NO

N/A

Puntos



CRITERIOS A VERIFICAR Sl NO N/A Puntos
\V.5.1.c ¢la lista de lavanderia incluia las horas de servicio?

\V5.1.d ¢la lista de lavanderia incluia los instrucciones de
recoleccion / entrega?

\V5.1.e ¢lalista de lavanderia incluia el numero de extension
para solicitar la recoleccion?

V.5.1f ¢la lista de lavanderia incluia claramente los precios
aplicables?

\V5.1.g ¢Las amenidades de valet en la sercha del closet,
incluian bolsas de lavanderia?

V.5.2 Recoleccion

V.5.2.a ¢Se recogio la ropa para lavado / planchado, dentro
de los primeros 10 minutos de haberse solicitado?

V.5.2b ¢El empleado toco y se anuncid a la puerta segun
estandar?

V.5.2.c ¢Si el huésped aun en la habitacion, el empleado
saludo al huésped de una manera cortes y amable?
(si aplica)

IV.5.2.d ¢El empleado uso el nombre del huésped al menos
una vez durante la interaccion?

[V.5.2.e ¢El empleado confimod con el huésped que la lista de
lavanderia estuviera en la bolsa ¢ si no estaba el
huésped, verificod la lista contra lo fisico entregado
en la bolsa?

V.5.2.f¢Si hubo discrepancia entre lo entregado y reportado
en la orden de lavanderia, se notificd de inmediato al
huésped?

N5.2g (Bl empleado informd ol huésped cuando se
enfregaria el servicio de lavanderia?

NV52h Bl empleado did las gracias y se despidio
cordialmente del huésped?

IV.5.3 Entrega y Presentacion

V.5.3.a ¢Se entregd toda la lavanderia dentro del tiempo
especificado?

V5.3b ¢Si se retrasd la entrega, se informd al huésped
inmediatamente?

V.5.3.c ¢{Con el planchado, se regresaron las prendas dentro
del tiempo indicado? (si aplica)

V.5.3d ¢{Se regresaron todos los articulos que se enviaron?

V5.3.e ¢Se verificd que la enfrega de piezas coincidia con
lo orden de lavanderia y que corespondia a la
habitacion correcta?

V.5.3.f¢Si la cuenta acompanaba la entrega de lavanderia,
estaba  claramente  detallada  por articulos  y
totalizada?

\V.5.3.g lFueron las piezas lavadas y tratadas apropicdamente?

V.5.3h ¢{La orden de lavanderia indica el tipo de piezas no
aceptadas para el servicio de lavanderia? (si aplica)
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\V.5.3f¢Si la cuenta acompanaba la entrega de lavanderia,
estaba cloramente  detallada  por  articulos  y
totalizada?

I\V5.3.g ¢Fueronlas piezas lavadas y ratadas apropiadamente?

\V5.3h éLa orden de lavanderia indica el tipo de piezas no
aceptadas para el servicio de lavanderia? (si aplica)

V5.3 ¢Estaban todos los articulos lavados apropiadamente
planchados?

V5.3 ¢Si alguna mancha no pudo serremovida de la prenda,
fue informado al huésped a través de una tareta?

5.3k ¢Estaban todas las prendas para colgar que se
regresaron en ganchos de buena calidad (no de
alambre)?

\V.5.31Estaban los articulos colgados en ganchos cubiertos
de plastico?

V.5.3.m ¢Se entregaron las prendas devueltas dobladas en
una caja / canasta / charola?

V.5.3.n ¢Se reemplazaron los botones caidos o perdidos?
IV.5.3.0 ¢Estaban las prendas libres de grapas o alfileres?
IV.5.3.p0 ¢Estabban los calcetines en pares y doblados?

V.5.3.g¢Si estaba la sefial de no molestar, se dejd una tarieta
de “favor de llamamos” por debajo de la puerta?

V.5.3r Formato: Listado de Lavanderia y Tintoreria
V.5.4 Blancos

\V.5.4.a {Disponen de valet o encargado para larecoleccion
de la linea de blancos? (si aplica)

5.4 {Disponen de ducto para envio desde los pisos al
area de recoleccion de blanco? (si aplica)

\.5.4.c éSe clasifica la ropa de las distintas dreas del hotel?
\.5.4.d {Se separa entre la linea de toallas y sélbanas?

\V5.4.e {Se revisa y verifica si se necesita algun frabajo de
costura?

\.5.4f (Se tratan las piezas previamente en caso de manchas
especificas o dificiles?

\V.5.4.g ¢Se separa la ropa altamente contaminada para su
corecto fratamiento y manipulacion?

V5.4 h ¢Se disponen de formulas de suministros de lavado de
acuerdo al tipo de linea a lavar?

V5.4 ¢Se dobla la ropa de acuerdo a caracteristicas?
V5.4 ¢Se colocalaropa doblada en anaqueles especificos?
V.5.4k ¢Estan los anagqueles debidamente etiquetados?

V5.4 ¢Se distribuye la ropa limpia a las respectivas areas del
hotel en el menor tiempo posible?
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V.5.5 Uniformes

V55.a ¢Se dispone de inventario de  uniformes  por
departamento, tumo y puestos disponibles?

V.5.5b ¢Se dispone de magquina de coser para reparaciones
o djustes en los uniformes?

V.5.5.c ¢Disponen de control de entrega y recepcion de
uniformes empleados-establecimiento?

\V.5.5.d ¢Emiten gafete de identificacion junto con la entrega
de uniformes a empleados nuevos?

IV.6 MANTENIMIENTO
IV.6.1 Infraestructura, Organizacion y Equipo
V.6.1.a Organigrama.
6.1 Descripcion técnica de puestos
IV.6.1.c Programas de Induccion
\V.6.1.d. Capacitacion
IV.6.2 Agua

\V.6.2.a Conoce, registra y monitorea permanentemente el
COoNsUMO.

\V.6.2 b Implementa un programa de mantenimiento preventivo
permanente de tuberias y griferias.

\V.6.2.c Aplica controles de calidad de agua que consume.

\V.6.2. dPromueve eluso de energiasrenovables especialmente
para el sistema de calentamiento de agua.

V.6.2.e {Todas las areas y tuberias debidamente senaladas?
IV.6.3 Energia

IV.6.3.a Instalaciones de tomacornientes de 110y 220 voltios
para el uso del huésped en todas las areas del hotel

V.6.3b Aplica medidas de racionalizacion, conservacion y
empleo responsable de la energia.

NVé6.3.c Cuenta con Sistemas de oclmatacion en  las
habitaciones segun lo que requiera el destino de la
ubicacion del establecimiento de hospedaje

\.6.3.d Implementa un programa de mantenimiento preventivo
permanente en las instalaciones eléctricas, maquinas

y €QUIPOS.

NVé6.3e {Toda drea de alto voltgie, ducto y cableados
debidamente sehnalados, codificados y  acceso
limitado Unicamente a personal autorizado?

NV.6.3f¢Si area de alto voltaje ubicada en el sotano, o
parqueo, estd debidamente asegurada con rejillg,
candado y senalizacion? (si aplica)

IV.6.4 Equipo y Maquinaria

\.6.4.a Dispone de programa de mantenimiento preventivo
de equipo de limpieza de habitaciones (aspiradoras,
pulidoras, baredoras, etc)
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\V.6.4b Dispone programa de mantenimiento preventivo de
las magquinas y equipo del drea de lavanderia
(lavadoras, secadoras, mangle, prenso, compresor,
etc)

V.6.4.c ¢Dispone de programa preventivo de equipo vy
maquinaria de aire acondicionado?

V.6.4.d ¢Dispone de programa preventivo de toda la
maquinaria del cuarto de méquinas en general?

IV.6.4.e ¢Tiene control de temperaturas y buen funcionamiento
de las calderas?

\V.6.4f ¢Dispone de sistema de Mantenimiento Correctivo?
Formato de orden de Trabajo

\V.6.4h ¢llevan registro de las solicitudes de tfrabajo de los
huéspedes o del personal del establecimiento, amodo
de controlar su realizacion y a quién fue asignada?

\V.6.4ilSe realizd una llomada de cortesiac a modo de
verificar si el trabajo quedd a la satisfaccion del
huésped?

IV.6.5 Habitaciones

\V.6.5.a ¢Dispone de listado de inspeccion de habitaciones?
Formato de Inspeccion de habitaciones

V6.5 {Dispone de programa de mantenimiento preventivo
de habitaciones?

Aire Acondicionado

Né6.5Sc ¢Estaban el aire  acondicionado  funcionado
corectamente de acuerdo a la  temperatura
programada?

\.6.5.d¢Estaba el aire acondicionado funcionando sin ruidos?

V.6.5e ¢Estaba la pintura de las rejillas de fluio de aire
acondicionado o parillas de ventilacion en buenas
condiciones, sin descascarse y sin Oxido?

V.6.5f¢Tiene registro de la Gltima vez que realizd cambio de
filtro de aire acondicionado?

Acabados de Puertas y Marcos

\V6.5.g ¢los marcos de la puertas de habitaciones tienen
se encuentra sin despintarse, o sin pintura levantada,
sin rayones? (aplica tanto para metdlicas como de
madera)

V.6.5h ¢Las puertas de madera se encuentran sin rayones, sin
estar aboyadas, sin astillas?

Balcones o Terrazas

V.6.5i ¢Las barandas de los balcones estén en buenas
condiciones, sin pintura levantada, sin oxido, sin
desechos de aves? (si aplica)

N.6.5j¢Si la puerta del balcon es corrediza, estd dentro de
sus rieles, y funciona sin complicaciones?

\.6.5k ¢Esta la puerta del balcdn senalada indicando que
hay ventana y evitar accidentes?
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V.6.51Dispone la puerta del balcdn, calcomania indicando
posicion del seguro de la puerta para evitar que se
quede afuera el huésped?

V6.5t ¢Si closet de puertas de madera, pintura en buen
estado, sin astillas, ni rayaduras y bisagras completas
y bien ajustadas? (si aplica)

NV.6.5u ¢Si hay gabetero, tiene sus manijas completas y en
buen estado? (si aplica)

Eléctricos

V.6.5.v ¢Estan todas las lamparas y dispositivos de iluminacion
funcionando correctamente?

V.6.5w ¢Estan los cables y conectores debidamente ocultos
de la vista del huésped y sin enredarse?

NV6.5x ¢Si hay radio despertador, o cualguier dispositivo
de audio disponible en la habitacion, funcionando
corectamente?

V.6.5y ¢La secadora de pelo, funcionando correctamente?
IV.6.6 Entretenimiento

N6.6.adSi disponen de reproductomn de peliculas en la
habitacion, funcionando corectamente, y dispone
del control remoto en buen estado?

V6.6 ¢Si disponen de dispositivos de juegos, funcionando
correctamente? (si aplica)

IV.6.7 Fumigacién
\V.6.7.a ¢Dispone de programa de fumigacion de habitaciones?

IV.6.7 o ¢Disponen de programa de control de acaros en las
habitaciones?

IV.6.7.c ¢Dispone de programa de fumigacion de salones de
banquetes?

IV.6.8 Jardineria

\V.6.8.alDispone de programa de fumigacion y control de
plagas en las areas verdes y/o en plantas?

V.68 ¢Tiene horarios especificos de riego de plantas y
Greas verdes exteriores y evita la mala utilizacion del
agua? (si aplica)

V.6.8.c ¢Preparan las dreas verdes para el cambio de
estacion? (si aplica)

V.6.8.d ¢Estan todas las dreas verdes y plantas libres de
hojas secas, y basura en su alrededor? (si aplica)

IV.6.9 Areas Publicas
V.6.9.a¢Dispone de listado de inspeccion de dreas publicas?

6.9 {Dispone de programa de mantenimiento preventivo
de dreas publicas?

Sl
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N/A
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Aire Acondicionado

\6.9.c ¢Estaban el aire  acondicionado  funcionado
conectamente de acuerdo a la temperatura
programada?

\.6.9.dEstaba el aire acondicionado funcionando sin ruidos?

IV.6.9.e (Estaba la pintura de las rejillas de flujo de aire
acondicionado o parillas de ventilacion en buenas
condiciones, sin descascarse y sin Oxido?

V.6.9fTiene registro de la Ultima vez que realizd cambio de
filtro de aire acondicionado?

Acabados: Puertas, Marcos, Maderas, Pisos y Alfombras

V6.9.gLos marcos de la puertas se encuentran sin despintarse,
o sin pintura levantada, sin rayones? (aplica tanto
para metdlicas como de madera)

\.6.9h ¢lLas puertas de madera se encuentran sin rayones, sin
estar aboyadas, sin astillas?

V.6.9.i ¢Los marcos de ventanas estan en buenas condiciones,
sin despintarse, sin astillas, sin rayones?

V.6.9 ¢Las alfombras enbuen estado sin Greas desmanchadas,
no desgastadas o deterioradas?

6.9k ¢Los pisos en buenas condiciones, uniones libres de
manchas, piezas completas sin rajaduras o quebradas?

\V.6.91¢Si piso de madera o parquet, en buenas condiciones,
si poseen capas de sellado, estan sin levantarse? (si
aplica)

V.6.9.m ¢Instalaciones libres de malos olores, como de
humedad, de alimentos, o cualquier ofro tipo de olor
desagradable?

V.6.9.n ¢La puerta principal a las instalaciones abria y
cerraba correctamente?

V.6.9.n ¢Si acceso alas instalaciones por medio de carrousel,
éste funcionaba corectamente?

Los Barios

IV.6.9.0 ¢Estan todos los grifos v llaves de banos correctamente
instaladas, apretadas vy libres de fugas?

V.6.9.0 ¢Todos los grifos y manijas de lavamanos sin Oxido?

IV.6.9.q¢Estan todos los inodoros funcionando corectamente,
incluyendo su palanca y tangues sin fugas?

V.6.9rllLos tapones inferiores del inodoro se encuentran en
su lugar y bien pegados?

V.6.9.s {Drenajes de bano / lavamanos, funcionando
corectamente?

IV.6.9.+ ¢Disponen los bahos de ventilacion artificial o natural?
lluminacién

V.6.9.u ¢Esta el lobby o vestibulo debidamente iluminada?
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V.6.9.v ¢Estan los pasillos o dreas abiertas interiores con la
iluminacion adecuada?

\V.6.9.w ¢Estan los banos iluminados adecuadamente?

V6.9 x ¢Todas las bombillas o fuentes de energia estaban en
perfecto funcionamiento?

Elevadores (si aplica)

NV6.9z ¢Estan los elevadores funcionando corectamente,
con los tiempos de cierre adecuados?

V.6.9.ca ¢Se tiene registro de los Ultimos mantenimientos
realizados a cada uno de los elevadores disponibles?
(incluye el de servicio, si aplica)

\V.6.9.ab ¢Tienen la iluminacion adecuada?

IV.6.10 Areas Administrativas y de Empleados
Incluye lavanderia (si aplica)

V6.10.a ¢Estaban  todas las  oficinas  iluminadas
adecuadamente?

V6.10b ¢Estaba el aire acondicionado de las oficinas
funcionando correctamente?

\V.6.10.c ¢Estaban todos los banos de empleados iluminados
adecuadamente?

\V6.10d ¢Estaba el aire acondicionado funcionando sin
ruidos?

\6.10e ¢Estaba la pintura de las rejilas de fluio de aire
acondicionado o parrillas de ventilacion en buenas
condiciones, sin descascarse y sin oxido?

\V.6.10f {Tiene registro de la Gltima vez que realizd cambio
de filtro de aire acondicionado?

Barnos de Empleados

IV.6.10.gEstantodoslos grifos y llaves delbano correctamente
instaladas, apretadas v libres de fugas, y sin dxido?

\V.6.10h ¢Esta la cabeza de la ducha o regadera bien
instalada y cjustada?

V.6.10i ¢Esta el inodoro  funcionando correctamente,
incluyendo su palanca y tangue sin fugas?

\V.6.10j ¢Los tapones inferiores del inodoro se encuentran en
su lugar y bien pegados?

\V.6.10k {La regadera / bano / lavamanos, tenian el drenaje
apropiado?

\.6.101 ¢Disponen los banos de ventilacion artificial o natural?

IV.6.10.m ¢Estaban los vestidores del personal limpios y bien
mantenidos?

V.6.10.n ¢Estaban los vestidores del personal adecuadamente
ventilados?

\V.6.10.4 ¢Estaban los lockers limpios y bien mantenidos?
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Acabados: Puertas, Marcos, Maderas, Pisos y Alfombras

NV6.10.0 ‘dlos marcos de la puertas se encuentran sin
despintarse, o sin pintura levantada, sin rayones?
(aplica tanto para metdlicas como de madera)

\V.6.10p ¢las puertas de madera se encuentran sin rayones,
sin estar aboyadas, sin astillas?

V6.10.g ‘llos marcos de ventanas estdn en buenas
condiciones, sin despintarse, sin astillas, sin rayones?

\V.6.10r dlas dlfombras en buen estado sin areas
desmanchadas, no desgastadas o deterioradas?

\V.6.10s ¢Los pisos en buenas condiciones, uniones libres de
manchas, piezas completas  sin - rgjaduras ©
quebradas?

IV.6.101¢Sipiso de madera o parquet, en buenas condiciones,
si poseen capas de sellado, estan sin levantarse? (si
aplica)

V.6.10.u ¢Instalaciones libres de malos olores, como de
humedad, de alimentos, o cualquier ofro tipo de
olor desagradable?

V.6.11 Seguridad

\Vé6.11.a Tene inventario de los llaves de todas las
instalaciones, por drea y/o departamento

\V.6.11b ¢Tiene fotocopiadas las llaves maestras a modo de
documentarlas o registrarlas?

V6.11c Cuenta con programa de enfrenamiento en
conjunto con el Depto. de Recursos Humanos y
realizar simulacros de evacuacion en casos de
emergencia (incendio, sismo, inundacion, etc)?
Presentar Documento que cuente el establecimiento
sobre la Gestion de Emergencics, y Simulacros de
Evacuacion.

V.6.11.d {Dispone de sistema de alarma en caso de exceso
de humo?

V.6.11.e {Dispone de alarma en caso de incendio?

\V6.11f Dispone de equipo de emergencia en caso de
incendio?

V.6.11.g ¢Tiene registro de la Ultima fecha en que se dio
mantenimiento al equipo de emergencia en caso
de incendio?

V.6.11.h ¢Cuenta con extinguidores colocados en diversas
dreas del establecimiento? Mostrar etiquetas de
inspeccion de extinguidores.

\V.6.11.i Formato de Orden de Trabajo
IV.6.11jFormato de Hoja Inspeccion Mantenimiento Preventivo

\V.6.11k Mostrar Registro / Control Mantenimiento Correctivo
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IV.6.12 Desechos Sélidos

V.6.12.a Implementa acciones concretas para la reutilizacion
del material reciclable.

V.6.12b Apoya y particioa en programas de reciclaje.
V.7 SERVICIO A CUARTOS
IV.7.1 Ment y Control

N7.1.a ¢Se dispone de menu de servicio a cuartos ‘room
service” en las habitaciones?

\V.7.1b ¢Estad el meny actualizado de acuerdo con los
recientes opciones disponibles? Hojas impresas del
menu con fecha de impresion al pie de pagina.

IV.7.1.c ¢El maletero “bellman” mostrd el menu de room service
cuando escolté al huésped a la habitacion? (si
aplica)

V7 1.d¢Se dispone de control de los servicios a cuarto
servidos, a modo de controlar las bandejas, loza o
caritos por recoger de las habitaciones servidas?

\.7.1.e ¢Estaban los corredores o pasillos de los pisos libres
de bandejas o cualquier tipo de vaijila o equipo de
servicio a cuartos?

[V.7.2 Toma de orden

V.7.2.a Se cuentan con caritos de movilizar equipo o algun
método para llevar todos los implementos en la
limpieza de la habitacion

\V.7.2b Se verificod la comanda con el huésped previo a
emitila a su preparacion del plato?

\V.7.2.c {Se disponia de todos los platillos solicitados por el
huésped de acuerdo al mend?

\V.7.2.d ¢Si hubo algun platillo solicitado no disponible,
se informd al huésped con una disculpa, seguida de
una sugerencia alterna?

\.7.2.e {Se notificod el tiempo estimado de entrega?

\.7.2f ¢Se trasladod pronto a cocina para su preparacion?
\V.7.2.g ¢Se entregd el servicio dentro del tiempo indicado?
\V.7.2.h ¢Sihubo demora en la entrega, se ofrecid una disculpa?

\/7.2.i ¢Si no tenia tareta de crédito abierta para consumo, se
solicitéd el pago a su entrega? (si aplica)

\.7.2j ¢De tener cuenta abierta de crédito, se solicito la forma,
si cargo a la habitacion o cancelar al entregar el
Servicio?

.72k ¢Se informd al huésped en donde dejar la bandeja
al terminar, ofreciendo la opcion de llamar para que
se le recoja la loza?

\.7.21¢Se recogio la loza en el menor tiempo posible, en el
marco de una hora?

Sl

NO

N/A

Puntos
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