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RESUMEN

Lo que se pretende lograr es que el personal del hotel Iberia impacte un cambio positivo dentro
de la misma y que desarrolle las habilidades y competencias correspondientes a cada una de

las labores que desempefan dentro de su area de trabajo.

Por lo cual se propone un curso de capacitacion para un establecimiento de hospedaje que
tiene como fin ofrecer una productividad y calidad dentro del area de trabajo, ayudando a
resolver problemas especificos que se generan dia a dia dentro de las instalaciones, mejorar
la imagen de la organizacion, mejorar la comunicacion y relacion entre los trabajadores y el

jefe, de igual manera ayuda a lograr metas y objetivos individuales entre los trabajadores.

Es por ello por lo que se ha decidido llevar a cabo un programa de capacitacion para el
personal de recamaristas del hotel Iberia, todo esto con el objetivo de proporcionar
conocimientos que ayuden a mejor el desempeio de las trabajadoras, capacitando nuevo y
actual personal, por lo que se requiere para llevar a cabo las actividades correspondientes
cuidando la limpieza y el orden que se merece, con todos los productos necesarios para
realizarlas con todas las técnicas necesarias, creando acciones de mejora en el desempeio

del personal asi obtendremos mejores resultados y se brindara un servicio de calidad.

Palabras clave: Capacitacion, calidad, ama de llaves.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Lo que el proyecto busca lograr es que el personal del hotel Iberia impacte un cambio positivo
dentro de la misma, de igual manera desarrolle las habilidades y competencias
correspondientes la atencion al cliente y asi brindar un mejor servicio a cada una de las labores
que desempenan dentro de su area de trabajo, proponiendo tacticas que generen resultados
positivos y puedan ser capaces de enfrentar todos los retos que se presenten en el desarrollo

de sus funciones.

El curso de capacitacion para la atencién al cliente tiene como fin ofrecer una productividad y
calidad dentro del area de trabajo, ayudando a resolver problemas especificos que se generan
dia a dia dentro de las instalaciones, mejorar la imagen de la organizacién, mejorar la
comunicacion y relacién entre los trabajadores y el cliente, de igual manera ayuda a lograr

metas y objetivos individuales entre los trabajadores.

Haciendo de este un mejor ambiente laboral, con trabajo en equipo y asi poder lograr el

objetivo, que es brindar un servicio de calidad a los huéspedes.

Por lo que se ha decidido llevar a cabo un programa de capacitacion para el personal del hotel
Iberia, todo esto con el objetivo de proporcionar conocimientos que ayuden a mejor el
desempefio de los trabajadores, capacitando nuevo y actual personal, conociendo
principalmente los valores para llevar a cabo cada una de sus actividades de la mejor manera
posible, en primer lugar, con el compromiso que se requiere para llevar a cabo las actividades
correspondientes. Asi como también practicar el respeto, para lograr un agradable ambiente
laboral y asi mismo el respeto para todos los huéspedes y tratandolos con amabilidad, esto

ayudara a crecer y mejorar el servicio impartido por parte del hotel a todos los huéspedes.

Este sera el proposito del programa de capacitaciéon creando acciones de mejora en el

desempefio del personal y asi obtener mejores resultados y brindar un servicio de calidad.
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1.1 Marco contextual

Hotel Iberia se encuentra ubicado en la ciudad de Cérdoba Veracruz, conocida como la ciudad
de los 3 caballeros, su actividad econdmica principal es la venta de café, es un lugar calido-
hamedo, lo cual hace que este sea agradable para sus visitantes, hotel Iberia se encuentra

situada en el centro de esta ciudad, brindandole excelente ubicacion para sus huéspedes.

1.1.1 Antecedentes de la empresa
Nombre: Hotel Iberia.

Tipo: Hotel Familiar de 2 estrellas.
Historia:

Originalmente era una Iglesia catdlica la cual estaba a cargo del parroco Cabello quien en
aquel entonces era el encargado y residente de la misma. Los muros fueron fabricados de
piedra y el techo estaba formado de tejas de barro, aqui la gente realizaba diferentes

sacramentos religiosos e incluso velorios.

La historia del hotel Iberia comienza en 1965 cuando se realiza la compra del terreno y se
vuelve en una casa de huéspedes con divisiones de cuarto, durante el trabajo de remodelacién

se realiz6 el diseno de las ventanas en forma de ostias en honor al parroco Cabello.

En 1970 se crea el segundo piso para el acomodo de mas habitaciones, finalmente en 1973
se construye el tercer y ultimo piso del hotel. Se dice que el establecimiento al haber sido
anteriormente una Iglesia sus muros han resistido muchos temblores incluyendo el temblor de

1985 sin presentar ningun dafio en sus instalaciones hasta la actualidad.
Filosofia organizacional:
Mision

Brindar un servicio de calidad, ofreciendo a nuestros huéspedes hospitalidad, con experiencias
positivas e inolvidables que les permita estar satisfechos con su estadia, asi mismo motivarlos

a regresar al hotel y recomendarnos a mas clientes.
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En Hotel Iberia aspiramos a ser mas reconocidos en las plataformas digitales por los servicios

que ofrecemos, la comodidad de nuestras instalaciones, la conveniencia de nuestra ubicacion;

que nos permita atraer mas clientes y asi convertirnos en una empresa con solido prestigio a

nivel local.

Valores

R/
A X4

X/
°

Honestidad: en cada una de nuestras acciones, enfrentando todas las situaciones con
honestidad, honradez y rectitud.

Compromiso: estamos comprometidos en satisfacer todas las expectativas de nuestros
huéspedes y clientes

Respeto: respeto a todos nuestros huéspedes, clientes, colaboradores, proveedores y
miembros de la comunidad como medio para promover relaciones armoniosas.
Amabilidad: es el valor primordial en cuanto al trato a nuestros clientes.

Discrecion: respetar la privacidad de los huéspedes en el hotel.

Seguridad e higiene: nos preocupamos por mantener nuestras instalaciones en las
6ptimas condiciones para poder ofrecer nuestros servicios de primera calidad.

Buen ambiente laboral: el recurso humano es importante para el buen funcionamiento
de un hotel, por ello en Hotel Iberia fomentamos la participacion y el trabajo en equipo

entre nuestros colaboradores.

Objetivos

Seguir recibiendo huéspedes con un servicio de calidad que les permita sentirse
satisfechos con su estadia en el hotel.

Darnos a conocer en diversas plataformas digitales para asi atraer mas clientes al
hotel.

Mantener la instalacion en condiciones impecables de funcionamiento y apariencia.
Mantener un buen ambiente laboral, que permita tener un buen equipo de trabajo entre

todos los colaboradores del hotel.
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Metas

Superar las expectativas de los huéspedes, cumpliendo los compromisos adquiridos mediante
la mejora continua de nuestros productos y servicios y de la eficacia de nuestro sistema de

gestion.

Lema del hotel: “Su casa en Coérdoba, Hotel Iberia los espera”.

Organigrama del hotel

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE HOTEL IBERIA CORDOBA

Maria Luisa Ferndndez Ortiz

DIRECTOR
Gerardo Laydn Fernandez

GERENTE
Gloria Esther Martinez

I I I

[ RECAMARISTAS ] [ SUPERVISOR DE ] MANTENIMIENTO

HABITACIONES
Dominga Gémez Gilberto Cid
Rafael Garcia

[ Lucila Hermenegildo ]

I

[ Anabel Ramirez ]

[ PROPIETARIA DEL HOTEL ]

RECEPCIONISTAS
Elia Gonzalez

Sofia Gonzélez
Jonathan Olvera
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Politicas del hotel

Para los huéspedes:

La renta de la habitacién comienza a partir de las 6:30 AM si usted ingresa antes de
esa hora se le hara cargo por la noche anterior.

La renta expira a la 1 PM, para ello le pedimos anticipar su salida 10 minutos antes
para la revision de la habitacion donde en caso de encontrar algun dafio se le hara un
cargo extra.

No llegar en estado alcohdlico o bajo el efecto de alguna sustancia psicoactiva.
Mantener orden dentro de las instalaciones del hotel.

No planchar dentro de las habitaciones, en caso de requerir la plancha favor de dirigirse
a recepcion donde se le brindara y se le indicara el area de planchado.

Después de las 10:00 PM queda prohibido gritar, hablar fuerte, escuchar musica o ver
television en volumen alto y evitar sonidos emocionales ya que es un hotel familiar.
No planchar dentro de las habitaciones, en o de requerir la plancha favor de dirigirse a
recepcion donde se le brindara y se le indicara el area de planchado.

No hay introducir bebidas alcohdlicas al hotel y respetar las areas para fumadores.

Para los trabajadores:

Respetar los horarios laborales.
Mantener el respeto mutuo entre comparieros.
Tener respeto y un buen trato hacia el cliente.

Mantener su area de trabajo con orden y limpieza.

Servicios ofertados:

R/
0.0

R/
0.0

Recepcidn las 24 horas del dia.

Habitaciones para fumadores y NO fumadores.

Habitacion sencilla cuenta con;

v

Cama matrimonial

v" Ventilador

v

Sin Television

10
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v
v
v

Precio

z

Teléfono
Wi-Fi
Bafio privado con regadera

Amenidades de bafio

: 10 2 personas: $ 200.00

Habitacion sencilla:

AN N N NN N NN

Precio

Cama matrimonial
Closet

Ventilador

TV abierta con 7 canales
Teléfono

Wi-Fi

Bafio privado con regadera

Amenidades de bafio

: 1 persona: $ 215.00

Habitacion sencilla:

N N N N

Precio:

Cama matrimonial

Closet

Ventilador

TV con cable 100 canales
Teléfono

Wi-Fi

Barfio privado con regadera

Amenidades de bafo

1 persona: $ 250.00

2 personas: $ 240.00

2 personas: $ 270.00

11
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Habitacion sencilla:

Cama matrimonial

Closet

Clima

TV con cable 100 canales
Teléfono

Wi-Fi

Bafio privado con regadera

D N N N N N N N

Amenidades de bafio
Precio: 1 persona: $ 300.00
Habitacion doble:

2 camas matrimoniales
Closet

Ventilador

TV con cable 100 canales
Teléfono

Wi-Fi

Barfio privado con regadera

N NN

Amenidades de bafo
Precio: 1 persona: $ 380.00
Habitacion doble:

2 camas matrimoniales
Closet

Clima

TV con cable 100 canales
Teléfono

Wi-Fi

Barfio privado con regadera

N N N N

Amenidades de bafno

2 personas: $ 320.00

2 personas: $ 410.00

12
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Precio: 1 persona: $ 430.00

Habitacion triple:

N NN

3 camas matrimoniales
Closet

Ventilador o Clima
Television con cable
Teléfono

Wi-Fi

Barfio privado con regadera

Amenidades de bafno

Precio: 4 personas: $ 530.00

Habitacion ejecutiva:

NN N N N N N N

1 cama matrimonial

Closet

Clima

Television con cable
Teléfono

Wi-Fi

Barfio privado con regadera
Amenidades de baio
Balcon con vistas a la calle

Café de cortesia

Precio: persona: $ 380.00

2 personas: $ 460.00

13
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Servicios extra:

v Limpieza de habitaciones diaria.

v" Area de planchado

v' Area para fumadores.El hotel Iberia no cuenta con estacionamiento, por lo cual oferta

el servicio de estacionamiento por parte de los establecimientos Kora y Sporting.

1.1.2 Analisis FODA

FORTALEZAS

+ Infraestructura Colonial.

+ Inversores dispuestos a invertir.

+ Ubicacion transitada

+ Mas de 30 afios dentro del mercado.

OPORTUNIDADES.

+ Excelentes precios.

DEBILIDADES

+ Resistencia al cambio.

+ Falta de comunicacion vy
compromiso por parte de
colaboradores.

+ No cuenta con estacionamiento.

de

los

AMENAZAS

+ Nuevos competidores.
+ Deficiencia en atencion al cliente.
+ No cuenta con diferentes tipos de

cobro (Solo efectivo).

14
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CAPITULO IIl. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del problema

A través de la observacion del trabajo diario realizado en el Hotel Iberia, se pudo detectar
algunas deficiencias dentro del servicio que se le ofrece al huésped, haciendo que este
muestre descontento sobre la atencidon que se le brinda. Las funciones de cada uno de los
departamentos del hotel son muy importantes y juntas todas estas funciones conforman al
servicio ofrecido por el establecimiento y su correcta ejecucion dependera de la buena marcha
del hotel, como la percepcién de calidad por parte del cliente y en el cual la recepcién juega
un papel muy importante ya que es la encargada de brindarle una grata experiencia al

huésped.

Segun el articulo escrito por (Maithé del Toro Soto, 2022). Los clientes internacionales exigen
cada vez mas calidad de los servicios turisticos y el proceso de alojamiento como un
macroproceso clave dentro del hoteleria deben tener ello muy en cuenta y asegurar la calidad

de todos los elementos del producto turistico.

Por lo cual es de vital importancia contar con un buen servicio de limpieza ya que cuando los
huéspedes entran en la habitacidn del hotel que se les ha otorgado, esperan ver una estancia

perfectamente limpia y ordenada.

Tener un hotel limpio es uno de los factores mas importantes para ganar la lealtad del cliente.
Dependiendo del hotel y de los servicios ofrecidos, puede haber caracteristicas unicas que
requieren una solucién de limpieza especializada. Es necesario utilizar un servicio de limpieza
de hoteles de calidad para lograr una satisfaccion constante del cliente. (NICOLAS ZALDIVAR,
2019)

Una encuesta realizada por la empresa de mantenimiento britanica Direct365 reveld
que el 80% de las personas abandonaria un hotel que no cumpliese sus expectativas
de limpieza e higiene. Segun los datos recogidos en dicha encuesta, los usuarios no
buscan solo precio y ubicacion a la hora de elegir su alojamiento. La limpieza de las
habitaciones, la ropa de cama y las toallas, por ejemplo, son puntos decisivos a la hora

de decantarse por un hotel u otro.

15
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En un sector tan competitivo como el hotelero (sobre todo en temporada alta), una sola

resefia negativa puede arruinar la reputacion de un establecimiento. (elis We Empower
your day, 2019)

Cuando los viajeros se alojan en un hotel u hostal, normalmente esperan recibir unos servicios

minimos para hacer de su estancia lo mas comoda posible. Pero, si hay algo que en general

todos los huéspedes esperan, es que el lugar donde se alojen esté limpio y ordenado. De

hecho, uno de los factores que mas valoran los viajeros es la limpieza de un hotel.

La importancia de tener una habitacion limpia y ordenada en cuanto a la
limpieza de la habitacidén, podemos decir con seguridad que es la parte de los
hoteles y hostales mas importante y la que requerird un mayor tiempo. Esto se
debe a que los huéspedes pasaran la mayor parte de su estancia en sus
habitaciones. El procedimiento para la limpieza de las habitaciones es el
siguiente:

Ventilar la habitacién abriendo las ventanas durante el periodo que dure la
limpieza.

Cambiar las sabanas usadas y las toallas, enviandolas a la lavanderia para que
se limpien en profundidad con desinfectante y agua caliente.

Revisar la habitacién para que todos los elementos estén en orden y si se
encuentra algo de valor, derivarlo directamente a los responsables de objetos
perdidos, jamas tirarlos a la basura. (COSMOPOLITAN, 2022)

2.2 Pregunta de investigacion

¢ Qué estrategia se puede implementar para la mejora de la calidad en el servicio que brinda

el area de Ama de llaves?

16



UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

2.3 Hipétesis de investigacion
Un curso de capacitacion es una estrategia que aportara a la mejora de los procesos en el

departamento de ama de llaves.

2.4 Objetivos
Mejorar la calidad en el servicio en el departamento de camaritas a partir del disefio de un
curso de capacitacion para disminuir las quejas de los huéspedes y asi brindar un mejor

servicio.
Objetivos Especificos

+ Diagnostico de necesidades del departamento de ama de llaves
+ ldentificar los procesos adecuados para el hotel

+ Disefiar el curso acorde las necesidade detectadas

2.5 Justificacion del Proyecto

Los beneficiarios directos del plan de capacitacion seran los empleados del hotel en el area
de camaristas, quienes recibiran la capacitacion para mejorar la calidad del servicio en las
habitaciones, para que puedan ser competitivas a su nivel y puedan cumplir con la demanda
y calidad que el cliente esta pidiendo, esta capacitacion va a impulsar el crecimiento y
conocimiento personal de cada uno de los empleados del hotel, obteniendo resultados
positivos, aumento de la productividad y calidad en el trabajo a mediano y largo plazo.

El curso de capacitacién para un establecimiento de hospedaje tiene como fin ofrecer una
productividad y calidad dentro del area de trabajo, ayudando a resolver problemas especificos
que se generan dia a dia dentro de las instalaciones, mejorar la imagen de la organizacion,
mejorar la comunicacion y relacion entre los trabajadores y el jefe, de igual manera ayuda a
lograr metas y objetivos individuales entre los trabajadores.

Haciendo de este un mejor ambiente laboral, con trabajo en equipo y asi poder lograr el
objetivo, que es brindar un servicio de calidad para los huéspedes.

Es por ello que se ha decidido llevar a cabo un programa de capacitacion para el personal de
recamaristas del hotel Iberia, todo esto con el objetivo de proporcionar conocimientos que

ayuden a mejor el desempefio de las trabajadoras, capacitando nuevo y actual personal,

17



rcyv

UNIVERSIDAD TE@@NOCIENdo principalmente los valores para llevar a cabo cada una de sus actividades de la
DEL CENTRO DE VERACRUZ
mejor manera posible, en primer lugar con el compromiso que se requiere para llevar a cabo
las actividades correspondientes cuidando la limpieza y el orden que se merece, con todos
los productos necesarios para realizarlas con todas las técnicas necesarias. Asi como también
practicar el respeto entre compafieras de trabajo, para lograr un agradable ambiente laboral y
asi mismo el respeto para todos los huéspedes y tratandolos con amabilidad, esto ayudara a
crecer y mejorar el servicio impartido por parte del hotel a todos los huéspedes.
Este sera el propésito de nuestro programa de capacitacién creando acciones de mejora en el
desempefio del personal asi obtendremos mejores resultados y se brindara un servicio de

calidad.

2.6 Limitaciones y Alcances

Se espera que el presente proyecto ayude a la mejora de un servicio que hasta el momento
se ha mostrado ineficiente ya que la mayoria de los huéspedes han mostrado y externado el
descontento en cuanto a la limpieza que hay en las habitaciones, por lo que se ha disefiado
un modelo de capacitacion que ayude a los colaboradores a mejorar la limpieza, tomando en
cuenta los tiempos que se deben tomar en la limpieza de cada habitacion, los materiales que
se estén utilizando y el proceso de limpieza que se esta empleando a su vez brindarles
técnicas para hacer de esta actividad algo mas sencillo y éptimo para los colaboradores y
como resultado la satisfaccion de los clientes.

Esto beneficia al hotel para obtener mayor demanda y asi tener mas ingresos que beneficien
a la economia del hotel, es muy importante que la primera impresion del cliente sea de
limpieza, organizacion y calidad, sea el hotel que sea y tenga las estrellas que tenga, esto en
conjunto de un buen trato hacia el huésped ya que hoy en dia, los clientes buscan activamente
informacion complementaria y resefas sobre alojamientos antes de reservar. Tener un buen
comentario en redes sociales, paginas webs, o cualquier otro lugar donde se mencione al

hotel, sera un punto a favor.

18
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CAPITULO lll. MARCO TEORICO

3.1 Estado del arte
Diagnodstico de necesidades de capacitacion

El diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC) y entrenamiento tiene como finalidad
descubrir, integrar y dar prioridad necesidades del personal a partir del analisis de las
capacidades que le son requeridas para desempefiar adecuadamente las actividades

laborales.

Concepto del diagnéstico de necesidades de capacitacion

(Chiavenato, 2002) explica al DNC como el “Inventario de las necesidades de capacitacién
que se deben satisfacer. Estas necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras” (pag.
308). Ademas, menciona que “Estas necesidades no siempre son muy claras y se deben
diagnosticar a partir de ciertos censos e investigaciones internas capaces de localizarlas y

descubrirlas” (pag. 310)

(Moyano Gonzélez , 2014) desde otra perspectiva, define al diagnéstico de necesidades de
capacitacion como “El proceso que fortalece los conocimientos, habilidades y actitudes de las
personas de una organizacion, a fin de contribuir en el logro de los objetivos de la misma” (pag.
31).

Desde otro enfoque, (Pereira, 2022) define al DNC como “Una herramienta que se utiliza para
descubrir huecos entre desempefios adecuados e inadecuados en el trabajo. Proporciona una

base para definir necesidades organizacionales y objetivos concretos de capacitacion”.

Para poder implementar un diagnéstico de necesidades de capacitacion es importante usar
técnicas de investigacion para recabar informacion dentro de la empresa donde se pondra en

implementara el plan de capacitacion.
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Tipos de necesidades de capacitacion

(Grados Espinosa, 2009) ubica a la capacitacién en dos grupos:

» Manifiestas, son aquéllas que indican un problema cuya causa se detecta a simple

vista; por ejemplo: personal de nuevo ingreso, numero de empleados menor al que se

requiere, trabajadores a punto de jubilarse, cuando se presentan licencias o

permutas, en un proceso de promocion, cambios en procedimientos, métodos,

sistemas, politicas y reglas.

Ocultas, son aquéllas que indican un problema cuya causa no se detecta a simple vista,
sino que hay que hacer un minucioso analisis para encontrar lo que las origino; por
ejemplo: no se logran las metas de productividad, problemas de comunicacion,
deficiente programacién de actividades, politicas, objetivos y reglas inexistentes,
duplicidad de funciones, alto indice de ausentismo y rotacién, problemas

interpersonales y de actitud.

Métodos para diagnosticar las necesidades de capacitacion

(Reza Trosino, 2006) identifica y explica tres métodos pata la deteccion de necesidades de

capacitacion:

Reactivo, consiste en un sondeo de las necesidades que los empleados consideran
gue poseen; es un estudio superficial en el que aparecen ciertos tipos de problemas o
sintomas que deben satisfacerse sin tener claro cual seria el problema de origen. Es
el método mas comun en las organizaciones mexicanas por su sencillez y facilidad.
De frecuencia, realiza un sondeo mas profundo que el método anterior; capta
informacion detallada, es de bajo costo y de aplicaciéon rapida. Como producto de la
observacion directa, se facilita un catalogo de cursos al personal y cada uno selecciona
en una lista las necesidades que quiera resolver. Compafiias de gran volumen emplean
este método 80/20.

Comparativo, se fundamenta en la diferencia del es y del debe ser, por comparacion

permite verificar las diferencias que se requieren satisfacer.
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El costo es mas elevado y su aplicacion implica gasto de tiempo, pero determina un

indice de certeza alto en la toma de decisiones y la resolucién de problemas.

Técnicas para diagnosticar necesidades de capacitaciéon

(Moyano Gonzalez , 2014) presenta un listado de las técnicas mas comunes para detectar las

necesidades de capacitacion:

» Entrevista, consiste en recabar la informacion a través de un didlogo entre el
entrevistador y el empleado, para enriquecer los hallazgos se recomienda también
entrevistar al jefe inmediato.

» Encuesta, es una fuente importante de conocimientos cuando se trata de gran
volumen, ademas se puede llevar a cabo de manera virtual y/o a distancia.

» Observacion, consiste en observar la conducta en el trabajo para comparar con el
modelo documentado, por ejemplo: con una descripcion del puesto. El capacitador
puede o no interactuar con el empleado mientras realiza sus funcione.

Como se menciond anteriormente, para la recoleccion de datos se disefaron dos técnicas,

la primera consiste en la observacién directa dentro del area operativa y la segunda fue el

cuestionario dirigido al personal operativo, donde cualifican sus propios conocimientos,

habilidades y actitudes en el trabajo.
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3.2 Marco tedrico

Un ama de llaves de un hotel es una persona encargada de limpiar y mantener la higiene de
las habitaciones y las distintas areas que constituyen el hotel donde trabaja. También, se
responsabiliza por conservar el orden y la estética de los lugares comunes que conforman la

edificacion hotelera. (Ama de llabes , 2022)

A la hora de realizar la limpieza de una habitacion de hotel, existen numerosos factores que
hay que tener en cuenta. Por un lado, no podemos olvidar que esta tarea de limpieza es de
suma importancia para la valoracion positiva del alojamiento, una vez el cliente deje la
habitacion. Hoy en dia en los sectores como restauracion y alojamiento una buena resefia en
redes sociales esta cobrando gran importancia, por ello el servicio de limpieza ha de evitar

cualquier posible queja, que pueda dafar la reputacion del alojamiento. (LM2 limpiezas, 2022)

La limpieza es la gestion de los asuntos de un hotel para bridarle el mejor servicio posible a
un cliente. EI departamento de limpieza es uno de los departamentos mas grandes
e importantes en un hotel, ya que se encargan de la limpieza, mantenimiento y crear un
ambiente seguro en cada lugar del hotel. Perotambién,es uno de los departamentos
de trabajos mas pesados y necesita de una buena comunicacién entre los miembros para

realizar un trabajo eficiente. (Alejandra Anica Vargas, 2020)

El personal de limpieza puede consistir en un equipo de personas o, por el contrario, una
persona en particular. Independientemente, esta persona o conjunto se ocupa de ejecutar las
actividades de limpieza y mantenimiento que van a garantizar la correcta higiene de las
instalaciones. La responsabilidad general del personal de limpieza de un hotel es limpiar y
abastecer las habitaciones y zonas comunes de la propiedad. Tiene funciones especificas y
repetitivas que completa cada dia con plazos muy ajustados y por lo general con supervision
razonablemente cuidadosa (STESSO, 2021)

Limpieza de habitaciones: Consiste en supervisar y controlar el trabajo realizado en el area de
habitaciones, manteniendo las habitaciones limpias, ordenadas y en buen estado como para
que sean ocupadas por los huéspedes, aplicando criterios de seguridad laboral e higiene;

planificar y distribuir el trabajo de su personal a cargo, utilizando el mando de forma efectiva;
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asi como asi realizar el programa de mantenimiento y reparacion de los artefactos que hay en

una habitacion, y maquinarias de trabajo (SCRID, 2022)

Todos los departamentos se ven conectados con el de Ama de Llaves, ya que este realiza
diferentes actividades que los involucra, para poder mantener un ambiente agradable para el
huésped. (Ama de llaves, 2022)

El propdsito de una camarista es crear un ambiente de hospitalidad para los huéspedes
manteniendo en éptimas condiciones de limpieza y funcionalidad. La misién del Ama de Llaves
sera atender con autentico espiritu de servicio y hospitalidad a todos los clientes por igual,
manteniendo limpias a conciencia las habitaciones vy areas publicas, y buscando en todo
momento la mejor forma de atender las necesidades de los huéspedes durante su estancia en
el hotel. (HOTELERIA, s.f.)

Todos conocemos hoteles de gran prestigio en la industria turistica que han cambiado la forma
en como experimentamos cada destino al que viajamos, transformando completamente la
experiencia de hospedaje. Pero te has preguntado, ¢,qué es lo que los hace tan especiales y
la diferencia de sus competidores. (JYPESA, 2022)

Corresponde al Ama de Llaves Ejecutiva vigilar que se cumpla con los estandares de higiene,
orden, limpieza y atencion del huésped en el area de habitaciones; aunque esto en ocasiones
no es facil ya que este departamento maneja un gran numero de empleados encargados de la
limpieza de habitaciones y areas publicas, por lo tanto la supervision y capacitacion del
personal debera ser una prioridad, a continuacion describiremos la estructura organizacional,
funciones y operacion del departamento de Ama de llaves. (Administracion de empreas online,
2022)

Las camaristas de hotel (asi también se les llama) a menudo trabajan bajo el titulo de ama de
llaves del hotel o asistente de habitacion. Estas posiciones se encuentran entre las mas
ocupadas en la industria hotelera. Necesitan disposicion para trabajar duro, y atender al cliente
al detalle. (Grand Hotelier, 2022)

La idea de ver y disfrutar una cama blanca en un hotel es importante. La relacién con el color

blanco da una connotacion de lujo, al mismo tiempo que simboliza tranquilidad y simplificacion.
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para descansar. (Denisse Vergara, 2014)
Mientras un ama de llaves del hotel esta limpiando, él o ella toma en cuenta la habitacion y se
da cuenta de si todo funciona correctamente o no. Si una bombilla se quema, por ejemplo, ella
puede ser responsable de reemplazarla o de llamar al mantenimiento para arreglar una
lampara. Las amas de casa del hotel pueden ser responsables de que el resto del hotel
también se vea bien, aspirando las alfombras que se encuentran en las escaleras, pasillos,
salas de conferencias y el vestibulo, entre otras areas. También podria ser necesario limpiar

los muebles o las ventanas. (SPIEGATO, 2022)

3.3 Marco conceptual

Ama de llaves: Las Amas de Llaves son miembros destacados en el equipo de trabajo de un
hotel y pueden ser consideradas como la principal influencia en la reputacion del mismo. Sus
funciones principales incluyen mantener limpios el lobby, los pasillos, las areas comunes, las
oficinas y las habitaciones de hoteles, moteles, hostales, resorts o de cualquier establecimiento

similar. (neuvoo, 2022)

Camarista Las habilidades necesarias para una camarista implican coordinacién, destreza,
resistencia, paciencia y una relacién positiva con los invitados, supervisores y companeros de
trabajo. Ademas, de las demandas fisicas significativas, las camaristas del hotel deben ser
capaces de mantener un comportamiento profesional y amigable y son sinénimo de limpieza.
(Grand Hotelier, 2022)

Hotel Se designa con el término de Hotel a aquel edificio preparado y disefado para albergar
temporalmente a personas, especialmente a aquellos que se encuentran de viaje, ya sea por
turismo o bien por alguna razon laboral y entonces, el hotel resulta ser la principal alternativa
y también la mas usada por estos para alojarse durante sus desplazamientos. (DEFINICION
ABC, 2022)

El término limpieza se emplea para denominar a todas aquellas acciones que permiten eliminar
la suciedad de objetos y seres vivientes, una de sus finalidades consiste en la eliminacion total
o parcial de aquellas bacterias 0 microorganismos que se encuentran en los cuerpos y en los
diferentes entornos en donde se desenvuelven las personas y que puedan ser nocivos para la
salud (Conceptos, 2022)
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El servicio es el resultado de la interaccion de los tres elementos de base que son el cliente,
el soporte fisico y el personal. Este resultado constituye un beneficio que debe satisfacer la
necesidad del cliente. Es indispensable que se realice una estrategia interna en la cual se
identifiquen todos los puntos a mejorar, comunicar todo lo que se va a hacer para que todos
hacia el mismo lado, hacia la consecucion del objetivo final. (MAITHE DEL TORO SOTO, 2022)

La higiene y el orden de un hotel es una labor ardua que requiere de un trabajo constante y
dedicado. Tener en cuenta los diferentes elementos que conforman un hotel, y que cada
componente debe estar bajo la supervision de alguien, garantizando la pulcritud y disposicion
correcta de cada uno de ellos, hacen de un ama de llaves de un hotel, una pieza fundamental

para el funcionamiento integro de un edificio hotelero. (CEUPE , 2022)
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CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1 Proceso de investigacion

DNC

DESARROLLO DE
CAPACITACION

IMPLEMENTACI
ON DE LA
CAPACITACION
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4.2 Diseino metodolégico.

4.2.1 Enfoque de investigacion:

El proyecto cuenta con un enfoque de investigacion de tipo Cualitativo ya que este se refiere
al conjunto de técnicas de investigacion empleadas para obtener una vision general del
comportamiento de las personas sobre un tema en particular. Los investigadores del campo
optan por utilizar este método para comprender o explicar el comportamiento, las motivaciones

y caracteristicas de un grupo especifico.

Este tipo de investigacion por lo regular genera ideas y suposiciones que pueden ayudar a
entender como es percibido un problema y al mismo tiempo ayuda a definir o identificar

opciones respecto al tema y sus soluciones.

4.2.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se llevo a cabo en este proyecrto es de tipo descriptiva la cual es
aquella que se centra en las caracteristicas particulares de la poblacién o del fenémeno
estudiado. Teniendo en cuenta que su objetivo principal es la descripcion, este tipo de
investigacion se centra en abordar todas las caracteristicas relevantes que permitan describir

a plenitud la situacion estudiada.
4.2.3 Método

El método que se empleo fue el método Inductivo ya que forma parte de un caso para
generalizar resultados y asi poder desarrollar una herramienta para solucionar conflictos

dentro del hotel.

El método inductivo es una estrategia de razonamiento que se basa en la induccion, para ello,
procede a partir de premisas particulares para generar conclusiones generales. En este
sentido, el método inductivo opera realizando generalizaciones amplias apoyandose en

observaciones especificas.
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4.2.4 Técnicas y herramientas de investigacion

Técnica de encuesta

Esta técnica fue aplicada mediante el apoyo de un cuestionario al personal operativo, consto

de seis preguntas de opcion multiple con espacio para desarrollo de ideas. La finalidad de este

segmento fue averiguar los detalles de la capacitacion recibida previamente. El analisis de las

respuestas se presenta a continuacion:

Tabla 1. Resumen de respuestas obtenidas en la encuesta al personal del Hotel Iberia.

PREGUNTA

RESPUESTA

1. ¢Qué actividades realiza
dentro de su puesto de

En la pregunta numero 1 se les pregunto

acerca de las labores que realizan dentro de

herramientas implementaria

para facilitar su trabajo?

trabajo?
su puesto de trabajo por lo cual no se realiz6
ninguna estadistica de ello, ver Grafica 1 en
anexos
2. ;Qué materiales o | De acuerdo con la pregunta 2 se obtuvo que

6 trabajadores equivalente al 60% donde no
cuentan con los materiales necesarios para
facilitar su trabajo y 4 trabajadores que es

40% donde si se cuentan con los materiales.

3. ¢Recibié una capacitacion al
empezar a laborar en el hotel?

En la pregunta 3 se investiga si hubo
capacitacion en el personal al entrar al hotel,
donde se obtuvo que 9 personas con un 90%
si fueron capacitadas, mientras que 1
persona no fue capacitada con el porcentaje

de 10%.

4. ;Como considera el ambiente

laboral?

En pregunta 4 se observa como es el

ambiente laboral dentro del hotel. Se observa
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ambiente laboral es bueno, el 40% de 4
personas es regular el ambiente laboral y, por
otro lado, ningun trabajador dijo que el
ambiente laboral es malo por lo que se obtuvo

un 0%.

5. A raiz de la pandemia, ¢qué | Aqui se implementé medidas de salud o
medidas de salud o higiene ha | higiene en el hotel ante el Covid-19, donde su
implementado el hotel, en su | resultado fue el 100% de que si se
area de trabajo? ¢Recibié | implementaron medidas sanitarias.

alguna capacitacion? . . L
De igual manera se plantea si se recibio

alguna capacitacion de protocolos ante el
Covid-19 donde 5 personas equivalente al
50% si recibio capacitacion y por otro lado el

50% de 5 personas no recibioé capacitacion.

6. ;Esta dispuesta a tomar un | Se plantea si el personal esta dispuesto a
curso de ser posible? tomar una capacitacion para reforzar su
desempefio y habilidades dentro del hotel

donde su resultado fue “si” obteniendo un
100%,

Fuente: Encuesta al personal del Hotel Iberia

29



s
\/J
arcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

4.2.5 Descripcion del/los instrumento (s)

El total del personal operativo desconocia el tema relacionado con el Diagndstico de
Necesidades de Capacitacion (DNC), en su experiencia previa no hubo registros de haber
participado en un proceso de diagndstico dirigido hacia la capacitacion en las areas de los

conocimientos, las habilidades y las actitudes en y para el trabajo.

Las necesidades de capacitacion estuvieron presentes principalmente en el area de
Recamaristas. Algunos temas mencionados como importantes fueron: la coordinacién y
ejecucion de sus labores dentro del proceso de limpieza que realizan en las habitaciones vy el
hotel. En general, el personal presentd un buen nivel, sin embargo, hubo temas comunes que

es importante abordar de forma inmediata a través de la capacitacion.
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4.2.6 Diseino del/los instrumento (s)

Guia de encuesta dirigida al personal del hotel.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL CENTRO DE VERACRUZ
PROGRAMA EDUCATIVO: TSU EN TURISMO AREA HOTELERIA
CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES FORMATIVAS

Objetivo. Este cuestionario tiene la finalidad de conocer si el Hotel Iberia aplica 0 no un DNC
y cuales son los requerimientos de la empresa en torno a los conocimientos, habilidades y

actitudes necesarias en el personal.

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas
referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

Nombre

Puesto de trabajo

Horario de trabajo

Fecha de aplicacion de cuestionario

Misidén de su puesto:

1. ¢Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

2. ¢;Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?

3. ¢Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?
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5. Araiz de la pandemia, ¢ qué medidas de salud o higiene ha implementado el hotel,

en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

6. ¢Estadispuesta atomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de reforzar

su desempeno y habilidad dentro del area donde se desarrolla.
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CAPITULO V. RESULTADOS Y CONCLUSIONES
5.1 Analisis e interpretacién de resultados

Carta Descriptiva
Segun la (Direccion General de Planeacion y Regulacionl, 2017):

La carta descriptiva, es el documento que sirve al facilitador o instructor como herramienta, lo
utiliza para planear su clase o curso, este tiene como finalidad que las sesiones se desarrollen
de forma ordenada, permite abarcar los contenidos que se ofrecen al promocionar los cursos,

asi como cumplir con los objetivos planteados en estos.

En la carta descriptiva del programa de capacitacion se establecen datos generales del hotel
y del equipo instructor del curso, asi como el contenido tematico que se desarrollara en el

mismo.

A continuacion, se presenta el formato de la carta descriptiva:
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CARTA DESCRIPTIVA HOTEL IBERIA Codigo: 001
Revision: 1
Referencia a la Norma: [1SO 18001 Paginas: 2

NOMBRE DEL CURSO DE CAPACITACION:

“Servicio de calidad de la camarista”

FECHA DE IMPARTICION:

28 de marzo 2022

OBJETIVO GENERAL DEL CURSO:

habitacion en base al procedimiento establecido.

El participante conocera el proceso de limpieza de la habitacién del hotel. Comprendera la importancia
de la limpieza de habitacion como parte fundamental de servicio al huésped y realizara la limpieza de la

PERFIL DE LOS (LAS) PARTICIPANTES:

Departamento de ama de llaves (Camaristas).

No DE 1 | DURACION DE LA SESION: | 120 min. | No. DE 3 NOMBRE DEL Estudiantes UTCV
SESIONES: PARTICIPANTES: INSTRUCTOR(A):

LUGAR DE | REQUERIMIENTOS DEL LUGAR (MOBILIARIO,

IMPARTICION: | Vitual MATERIAL, EQUIPO):

Movil, Laptop o dispositivo con acceso a internet.

CONTENIDO (TEMAS)

ACTIVIDADES
DE
ENSENANZA
Y
APRENDIZAJE

OBJETIVOS DE APRENDIZAJE

ACTIVIDADES
DE
EVALUACION

DURACION

MATERIALES DE APOYO
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VILI.

Cultura del trabajo.

Valores del Hotel.

Perfil de la
Camairrista.

Procedimiento de
recorrido para la
limpieza de
habitaciones.

¢ Qué le falta a mi
carrito?

Preparacion para la
limpieza de
habitacion.

iA las carreras y
bien hecho!

Los conoceran y comprenderan el alcance
de la mision del Hotel.

Los participantes comprenderan la
importancia de vivir los valores establecidos
por el Hotel.

Los participes entenderan y valoraran las
caracteristicas y habilidades cesarias para
que un camarista realice con efectividad su
trabajo.

Los participantes conoceran y
comprenderan el procedimiento del
“SURTIDO COMPLETO?” del carrito de
camarista.

Los participantes identificaran en el tiempo
establecido, que y cuantos articulos les
hace falta para salir a su trabajo.

Los participantes conoceran la importancia
de seguir el proceso de preparacion de la
habitacion para su limpieza.

Los participantes viviran la preparacion para
la limpieza de la habitacién, con el objetivo
de reconocer su importancia.

Videos de
apoyo para
entender
mejor los
temas.

Videos de
apoyo para
entender
mejor los
temas.

5min

5min

5min

20 min.

20 min.

20 min.

15 min.

Test de
evaluacion al
final de cada

tema.

Test de
evaluacion al
final de cada

tema.

Hojas o libreta
Pumas

Celular o
dispositivo con
acceso a internet.

Hojas o libreta
Pumas

Celular o
dispositivo con
acceso a internet.
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Limpieza al area de
bafio.

La importancia del
detalle

» Los participantes reconocer la importancia
de seguir los protocolos de limpieza en el
area de bano, con el propdsito de asegurar
el estandar de calidad.

» Los participantes conoceran y
comprenderan la importancia del cuidado
de los detalles en la habitacion como forma
de pulir el servicio otorgado.

15 min.

10 min.
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Guia Instruccional

Definicion:
Es una herramienta del profesor o instructor que le permite planear las actividades
de ensefianza/aprendizaje del curso, esta es una guia que permite plasmar la
experiencia educativa en materiales de ensefianza precisos y muy bien
estructurados, actualmente el objetivo es que se integre la ensefianza centrada en
el alumno, orientado en las competencias, en el trabajo por proyectos, en la
integracion de las herramientas de informacion y comunicacion, debera contener

los detalles especificos de cada proceso.

El disefio de la guia debe considerar las corrientes tedricas de aprendizaje,
conductismo, cognoscitivismo, constructivismo, las técnicas instruccionales, el
sistema de evaluacion, plantear objetivos generales y particulares. (Ceysti

Capacitacion, s.f.)

El uso de la guia Instruccional es elemental en la elaboracion de un programa de
capacitacion ademas complementa el trabajo de la carta descriptiva; es por lo que se integra
una guia instruccional referente al contenido tematico el cual permitira que el instructor y el

jefe inmediato pueda ver de manera mas especifica el desarrollo de este.

La guia Instruccional se presenta de la siguiente manera:
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Contenidos o Temas Técnica Descripcion de las Materiales y Evidencias FECHA: 28 marzo 2022

didactica acciones de ensenanza- equipos

aprendizaje 1 2 3 | 4

Se dard a conocer el
reglamento durante
desarrollo del curso.

Proporcionar los temas que
va consta el curso y dar una

~ . S Hojas o libreta
pequefia introduccion al

Presentacion del grupo y Expositiva y uso | CUrso, asi como los objetivos | | apjiceros Lista  asistencia,
del contenido del curso. de medios de cada tema y finalizando grabacién, capturas | 20
didacticos. con las técnica o | Computadora 0 | 4e pantalla. min.
herramientas a utilizar para | cualquier otro
la evaluacion. dispositivo con

acceso a internet.

ETAPA 2: DESARROLLO RESULTADOS PLANEACION
Contenidos o Temas Instrumentos de Descripcion de las Materiales y Evidencias FECHA: 28 marzo 2022
evaluacion y acciones de ensenanza- equipos
técnica aprendizaje 1 2 3 4
didactica

e Concepto de Ila
cultura de trabajo.

e Como mejorar la

e Cultura de trabajo cultura de trabajo.

e Relacion de la cultura
en la empresa.
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Expositiva y uso

Concepto de valores.

Hojas o libreta

carrito de limpieza.

acceso a internet.

e Valores de hotel de medios Tipos de vallores. _ _ _ _
didacticos. e Valores aplicados en| Lapiceros Lista asistencia, | 15
el hotel. grabacion, capturas| min.
Computadora 0 | 4e pantalla.
cualquier otro
dispositivo con
acceso a internet.
Contenidos o Temas Instrumentos de Descripcion de las FECHA: 28 marzo 2022
Evaluacion y acciones de ensefanza-
Técnica aprendizaje Materiales y Evidencias 1 2 3 4
Didactica equipos
e Importancia del
¢ Procedimiento del procedimiento para
recorrido para la la limpieza de _ _
limpieza de habitaciones. Hojas o libreta
habitaciones. .
Lapiceros
* I?reparamon para la Expositiva y uso Computadora o | Lista asistencia,
limpieza de . . . . s
habitaciones de medios o Lista de objetos que | cualquier otro | grabacion, capturas
didacticos. debe de llevar el| dispositivo con | de pantalla. 45_
min.
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Instrumentos de Descripcion de las FECHA: 28 marzo 2022
Evaluacion y acciones de
Contenidos o Temas Técnica ensefianza-aprendizaje Materiales y Evidencias 1 2 3 4

Didactica equipos

e Procedimiento para
la limpieza de bafio.

e Materiales
indispensables para

e Limpieza del area de limpieza de bafio.
bafio y la importancia ¢ Lavadode
sanitarios,
del detalle .
lavamanos, tina. _ _
e Videos y fotos de Hojas o libreta
cémo deben estar
limpias vy listas las Lapiceros Lista asistencia,
habitaciones para grabacion, capturas
Expositiva y uso ser ocupadas Computadora o de pantalla. 30
de medios nuevamente. cualquier otro min.
didacticos. dispositivo con
acceso a internet.
ETAPA 3: CIERRE RESULTADOS PLANEACION
Instrumentos de Descripcion de las FECHA: 28 marzo 2022
Evaluacion y acciones de
Contenidos o Temas Técnica ensefianza-aprendizaje Materiales y Evidencias 1 2 3 4
Didactica equipos
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Evaluacion del aprendizaje

Aplicacion
individual

Encuesta

Material virtual

Resultados finales
encuesta

10

min.
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GUIA INSTRUCCIONAL

UNIVERSI
DEL CENT NOMBRE DEL CURSO: Capacitacién en Area de Camaristas Hotel Iberia I':l%¥EEETOR(ES) PEL | Estudiantes de turismo UTCV
PERFIL DE LOS PARTICIPANTES: | Personal del Puesto de Camaristas FECHA Y LUGAR C%%%?t’a/azo\z/ir EMoNo e | 1

OBJETIVO DE APRENDIZAJE:

El personal del area de camaristas aprendera la mejora del proceso al interior del hotel, a través de una nueva
estructuracion de su puesto de trabajo para el logro de los objetivos organizacionales.

No TEMAS OBJETIVOS PARTICULARES
L Cultura de trabajo Conocer la cultura de trabajo y comprender el alcance de la mision del hotel.
| . . . .
IL. Valores del hote Comprender la importancia de vivir los valores establecidos por el hotel.
n Perfil del camarista Entender y valorar las caracteristicas y habilidades cesarias para que un camarista
) realice con efectividad su trabajo.
- Procedimiento de recorrido para la limpieza de habitaciones Conocer y comprender el procedimiento del surtido completo del carrito del
) camarista.
Preparacion para la limpieza de habitaciones . . . L. —
V. Conocer la importancia de seguir un proceso de preparacion para su limpieza.
VI Limpieza de area de baiio Las camaristas deben de conocer la importancia de seguir los protocolos de
) limpieza en el area de baro, con el proposito de asegurar el estandar de calidad.
i1 La importancia del detalle Comprenderan la importancia del cuidado de los detalles en la habitacién como la
) forma de pulir el servicio ofertado.
ETAPASCURSO: |  INTRODUCCION-DESARROLLO-CIERRE. [ DURACION TOTAL: | 2horas. | DURACION DE LA SESION: | 120 min.
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Grafica 1: ;Cuentan con los materiales o herramientas necesarios para facilitar su

Fuente: Propia

¢ Cuentan con los materiales o
herramientas necesarios para facilitar
su trabajo?

mSi mNo

Graficas de resultados de las encuestas

trabajo?
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Fuente: Propia

Grafica 2: ;Fueron capacitados al entrar al hotel?

¢ Fueron capacitados al entrar al
hotel?

mSi mNo
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Gréfica 3:

¢ Como consideran el ambiente laboral?

¢ Como consideran el ambiente
laboral?

B Bueno mRegular = Malo

Fuente: Propia

45



N
\J
arcv

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

Grafica 4. A raiz de la pandemia, ;Se implementaron medidas de salud o higiene en

A raiz de la pandemia, ¢Se
implementaron medidas de
salud o higiene en el hotel?

0%

mSi mNo
ehotel?

Fuente: Propia
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Grafica 5. ;Recibieron alguna capacitacion ante los protocolos de seguridad por
Covid-19?

¢éRecibieron alguna
capacitacion ante los
protocolos de seguridad por
Covid-19?

mSi mNo

Fuente: Propia

47



s
g
Ly ————

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA Grafica 6. ¢ Estan dispuestos a tomar un curso de capacitacion?
DEL CENTRO DE VERACRUZ

éEstan dispuestos a tomar un
curso de capacitacion?

0%

Fuente: Propia
100%

mSi mNo
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5.2 Conclusiones y recomendaciones

La limpieza en un establecimiento hotelero es muy importante ya que se trata de un lugar
por donde pasan muchas personas a lo largo del tiempo y en el que es necesario cumplir

con unos minimos estandares de limpieza e higienizacion.

En un hotel existen muchas zonas a las que hay que prestar atencion. Algunas zonas son
comunes y otras zonas son reservadas para los clientes de forma particular. Tras el periodo
de crisis sanitaria que se ha vivido durante los ultimos afos y que se vive en el sector es
muy importante mantener estos espacios limpios y desinfectados, ya que estos le brindan
seguridad a los huéspedes y asi mismo genera confianza para regresar en alguna otra

ocasion.

49




brcv

O

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

Referencias bibliograficas

Administracion de empreas online. (2022). Obtenido de
http://administracion.realmexico.info/2014/06/departamento-de-ama-de-llaves-
servicios.html

Alejandra Anica Vargas. (2020). Obtenido de https://www.studocu.com/es-
mx/document/universidad-de-las-americas-puebla/procesos-de-gestion-de-
alojamientos/funciones-de-la-limpieza-interna-de-un-hotel/12212841

Ama de llabes . (2022). Obtenido de https://www.ceupe.com/blog/ama-de-llaves-de-un-
hotel.htm|?dt=1661286481655

Ama de llaves. (2022). Obtenido de https://ama-de-llaves.weebly.com/
CEUPE . (2022). Obtenido de https://www.ceupe.com/blog/ama-de-llaves-de-un-hotel.html

Ceysti Capacitacion. (s.f.). Ceysti Capacitacion. Recuperado el 18 de marzo de 2022, de
Capacitacién y adiestramiento para aumentar la productividad:
https://ceysticapacitacion.webnode.mx/recursos-didacticos/por-tema/carta-y-guia/

Chiavenato, I. (2002). Diagndstico de necesidades en a capacitacion. En Gestion del talento
humano (7a. ed., pag. 626). Bogota, Colombia: Mc Graw Hill. Recuperado el 26 de febrero
de 2022

Conceptos. (2022). Obtenido de https://conceptodefinicion.de/limpieza/

COSMOPOLITAN. (09 de 04 de 2022). Obtenido de
https://www.cosmopolitanrambla.com/2018/04/09/la-limpieza-de-un-hotel/

DEFINICION ABC. (2022). Obtenido de https://www.definicionabc.com/social/hotel.php

Denisse Vergara. (30 de 09 de 2014). Viveusa. Obtenido de https://www.viveusa.mx/destinos/por-
gue-las-camas-de-hotel-son-blancas

elis We Empower your day. (18 de 09 de 2019). Obtenido de
https://es.elis.com/es/conocenos/novedades/noticias/la-importancia-de-la-limpieza-e-
higiene-en-los-hoteles

Grados Espinosa, J. A. (2009). Capacitacion y desarrollo de personal. (4a. ed.). México: Trillas.
Recuperado el 03 de Marzo de 2022, de

50




I//4&

O
cV

UNIVERSIDAD TECNOLOGIchttps://educativoinsurgentes.files.wordpress.com/2016/09/capacitacion_y_desarrollo_de
DEL CENTRO DE VERACRUZ

_personal_4e.pdf
Grand Hotelier. (2022). Obtenido de https://grandhotelier.com/camarista/

Grand Hotelier. (2022). Cudles son las Funciones de una Camarista. Obtenido de
https://grandhotelier.com/wp-content/uploads/2019/10/Cu%C3%A1les-son-las-
Funciones-de-una-Camarista.pdf

HOTELERIA. (s.f.). 2022. Obtenido de
https://sites.google.com/site/hoteleriavideos/hoteleria/departamentos-de-un-
hotel/departamento-ama-de-llaves

JYPESA. (2022). Obtenido de https://www.jypesa.com/por-que-es-tan-importante-la-labor-de-las-
ama-de-llaves-y-camaristas/

LM2 limpiezas. (2022). Obtenido de https://www.limpiezaslm2.com/limpieza-de-una-habitacion-
de-hotel/

MAITHE DEL TORO SOTO. (2022). GESTIOPOLIS. Obtenido de
https://www.gestiopolis.com/manejo-proceso-servicio-ama-llaves-para-hoteles/

Maithé del Toro Soto. (2022). GESTIOPOLIS. Obtenido de Calidad del servicio en el area de
alojamiento hotelero: https://www.gestiopolis.com/calidad-servicio-area-alojamiento-
hotelero/

Moyano Gonzalez , A. (2014). Capacitacidn bajo enfoque sistémico. En A. Moyano Gonzalez, V. H.
Ibarra Gonzalez, & N. I. Macias Nufies, Capacitacion bajo enfoque sistémico. (1a. ed., pag.
120). México: Trillas. Recuperado el 26 de febrero de 2022

neuvoo. (2022). Obtenido de https://neuvoo.com.mx/neuvooPedia/es/ama-llaves/

NICOLAS ZALDIVAR. (05 de 05 de 2019). ASG Servicios. Obtenido de
https://aldaniservicios.com/2019/05/25/la-importancia-de-limpieza-en-hoteles/

Pereira, J. E. (02 de Marzo de 2022). Diagndstico de necesidades de capacitacion. Obtenido de
Mercadeo.com: http://www.mercadeo.com/blog/2010/05/diagnostico-de-necesidades-
de-capacitacion/

Reza Trosino, J. C. (2006). NUEVO DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y
APRENDIZAJE EN LAS ORGANIZACIONES (1a. ed.). México D.F.: PANAMA. Recuperado el 02
de Marzo de 2022

SCRID. (2022). Obtenido de https://es.scribd.com/doc/177897578/Departamento-de-Ama-de-
Llaves#:~:text=DEPARTAMENTO0%20DE%20AMA%20DE%20LLAVES%20EI%20departament
0%20de,de%20lavandera%20a%20huspedes%20y%20personal%20del%20hotel.

51




N
\J
arcy

UNIVERSIDAD TEGRIEGATO. (2022). Obtenido de https://spiegato.com/es/que-es-un-ama-de-llaves-del-hotel
DEL CENTRO DE VERACRUZ

STESSO. (2021). Obtenido de https://www.stesso.com.mx/blog/qu%C3%A9-actividades-hace-el-
personal-de-limpieza-de-un-hotel

52



UNIVERSIDAD TEQNAEKIOS
DEL CENTRO DE VERACRUZ

Encuestas aplicadas
CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

FORMATIVAS
Nombre Dominga Gomez Martinez
Puesto de trabajo Camarista
Horario de trabajo 9:00 a. m. - 5:00 p. m.
Fecha de aplicaciéon de cuestionario 25 de febrero del 2022

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas
referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

Misién: Cumplir con su funcion dentro del hotel para que el cliente se encuentre satisfecho.
7. ¢Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?
Aseo diario de las habitaciones, tender camas, limpiar muebles y cristales etc.
8. ¢Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Un carrito para la limpieza, una aspiradora.
9. ¢Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?
Si.
10. ¢ Como considera el ambiente laboral?
Regular.
11. A raiz de la pandemia, {qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?
No se recibié capacitacion, me dieron instrucciones de usar mas cloro, gel anti-
bacterial, cubre bocas y que al terminar la jornada dentro del hotel nos
bafaramos.
12. ; Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de

reforzar su desempeiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla Si.
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FORMATIVAS
Nombre Lucila Hermenegildo.
Puesto de trabajo Camarista
Horario de trabajo 9:00 a. m. - 5:00 p. m.
Fecha de aplicaciéon de cuestionario 25 de febrero del 2022

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas
referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

Misién: Cumplir correctamente con la limpieza para que el cliente se encuentre satisfecho.
1. ¢Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?
Limpiar las habitaciones, tender camas, lavar banos, mantener lleno el closet de
blancos y limpiar los pasillos principales.
2. ¢;Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Cuenta con las herramientas necesarias para hacer sus actividades.
3. ¢Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?
Si.
4. ;Como considera el ambiente laboral?
Bueno.
5. A raiz de la pandemia, ;qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?
No nos dieron capacitacion, solo pidieron usar mas cloro y gel anti-bacterial,
cubre bocas y que al terminar la jornada dentro del hotel nos bafidaramos.
6. ¢Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempefnio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.
Si.
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FORMATIVAS
Nombre Anabel Martinez
Puesto de trabajo Camarista
Horario de trabajo 9:00 a. m. - 5:00 p. m.
Fecha de aplicaciéon de cuestionario 25 de febrero del 2022

Misidn: Responsable de hacer el aseo a profundidad de las habitaciones dentro del hotel

para que el cliente se encuentre satisfecho.

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas
referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

1.

¢ Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

Aseo diario de las habitaciones, tender camas, limpiar muebles y cristales etc.

¢ Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Cepillo para bano.

¢ Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?

Si.

¢ Como considera el ambiente laboral?

Bueno.

A raiz de la pandemia, ¢qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

Si recibi6é capacitacion, me dieron instrucciones de usar mas cloro, gel anti-bacterial,
cubre bocas y que al terminar la jornada dentro del hotel nos bafiaramos.

¢(Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempefiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.

Si hay tiempo si.
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FORMATIVAS
Nombre Gilberto Cid
Puesto de trabajo Supervisor de habitaciones
Horario de trabajo 9:00 a. m. - 5:00 p. m.
Fecha de aplicaciéon de cuestionario 25 de febrero del 2022

Mision: Coordinar las tareas del personal, garantizar el éptimo cumplimiento de

responsabilidades, evalua el trabajo del personal.

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas

referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

1.

¢ Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

Se encarga de organizar un trabajo efectivo, se hace responsable de la optimizacion
del tiempo, los recursos seleccionados y el disefio de un programa de aseo de igual
manera la desinfeccion en las areas de habitaciones y pisos.

¢ Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?

Un transportador de materiales, una aspiradora.

¢ Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?

Si.

¢ Como considera el ambiente laboral?

Es agradabile.

A raiz de la pandemia, ¢qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

Si se recibio capacitacion, me dieron instrucciones de usar gel anti-bacterial, cubre
bocas, careta y la sana distancia.

¢Esta dispuesto a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempeiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.

Si.
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CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

FORMATIVAS
Nombre Rafael Garcia
Puesto de trabajo Mantenimiento.
Horario de trabajo 9:00 a. m. - 5:00 p. m.
Fecha de aplicaciéon de cuestionario 25 de febrero del 2022

Misidn: Garantizar el correcto funcionamiento de las instalaciones y maquinarias del Hotel
a través de su permanente monitoreo, refaccion y/o reemplazo
Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas
referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.
1. ¢Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?
Controlar el correcto funcionamiento de las maquinarias del hotel y coordinar las
reparaciones con los proveedores de servicios externos.
2. ¢;Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Cuenta con las herramientas necesarias para hacer sus actividades.
3. ¢Recibié una capacitacion al empezar a laborar el hotel?
Si.
4. ;Como considera el ambiente laboral?
Bueno.
5. A raiz de la pandemia, ;qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?
No se recibié capacitacion, le dieron instrucciones de usar gel anti-bacterial, cubre
bocas, careta y que mantuviera la sana distancia.
6. ¢Esta dispuesto a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempeiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.
Si.
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FORMATIVAS
Nombre Sofia Gonzalez
Puesto de trabajo Recepcionista
Horario de trabajo 3:00 p.m.- 11:00 a.m.
Fecha de aplicaciéon de cuestionario 25 de febrero del 2022

Misién: Atender de manera oportuna y eficiente al publico a través de la central telefénica

y personalmente, manteniendo altos estandares de servicio

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas

referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

1.

¢ Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

Brindar atencion al personal interno y externo en sus requerimientos de informacion;
mantener el control en la recepcién de correspondencia

¢ Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Cuenta con las herramientas necesarias para hacer sus actividades.

¢ Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?

Si.

¢ Como considera el ambiente laboral?

Regular.

A raiz de la pandemia, ;qué medidas de salud o higiene ha implementado el

hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

No se recibié capacitacion, le dieron instrucciones de usar gel anti-bacterial, cubre
bocas, careta y que mantuviera la sana distancia.

(Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempeiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.

Si.
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CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

FORMATIVAS
Nombre Elia Gonzalez
Puesto de trabajo Recepcionista
Horario de trabajo 7:00a. m. - 3:00 p. m.
Fecha de aplicacion de cuestionario 28 de febrero de 2022

Misidn: Brindar apoyo en actividades administrativas encomendadas para el logro y

consecucion de los objetivos Institucionales.

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas

referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

1.

¢ Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

Tiene el primer contacto de los clientes y empleados con la empresa u organizacion
con la que desean contactar o donde trabajan.

¢ Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Cuenta con las herramientas necesarias para hacer sus actividades.

¢ Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?

Si.

¢ Como considera el ambiente laboral?

Es agradabile.

A raiz de la pandemia, ¢qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

No se recibié capacitacion, le dieron instrucciones de usar gel anti-bacterial, cubre
bocas, careta y que mantuviera la sana distancia.

¢(Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempefiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.

Si.
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CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

FORMATIVAS
Nombre Jonathan Olvera
Puesto de trabajo Recepcionista.
Horario de trabajo 11:00 a. m. - 7:00 p. m.
Fecha de aplicacion de cuestionario 28 de febrero de 2022

Misidén: Ayudar a la gente, atender a los clientes y administrar la empresa.

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas

referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

1.

¢ Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

Realizar Check-in, brindar informacion detallada sobre el hotel, atencion a clientes
¢ Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?
Computadora para el uso de Excel, libreta para apuntes.

¢ Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?

Si, funcionamiento, habitaciones, precios, funcionamiento del clima, facturaciones.
¢ Como considera el ambiente laboral?

Regularmente bueno.

A raiz de la pandemia, ¢qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

Si recibio capacitacion, les dio instrucciones de usar gel anti-bacterial, cubre bocas,
careta y que mantuviera la sana distancia.

¢(Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de
reforzar su desempefnio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.

Si.
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FORMATIVAS
Nombre Gloria Martinez
Puesto de trabajo Encargada — Gerente.
Horario de trabajo 9:00 a. m. - 2:00 p. m.
Fecha de aplicacion de cuestionario 28 de febrero de 2022

Mision: cumplir con su funcion dentro del hotel para que el cliente se encuentre

satisfecho, ayudar a la gente, atender a los clientes y administrar la empresa.

Por favor, responda con la mayor precision posible a las siguientes preguntas

referidas a las practicas de su trabajo en el hotel.

1.

¢ Qué actividades realiza dentro de su puesto en el hotel?

Dirigir, supervisar y formar al personal y a los aprendices. Contratar y destinar a los
nuevos miembros del personal.

¢ Qué materiales o herramientas implementaria para facilitar su trabajo?

Mejor cobertura de Internet.

¢ Recibié una capacitacion al empezar a laborar en el hotel?

Solo tuvo apoyo del duefio para manejar la plataforma de Excel.

¢ Como considera el ambiente laboral?

Agradable.

A raiz de la pandemia, ¢qué medidas de salud o higiene ha implementado el
hotel, en su area de trabajo? ¢Recibié alguna capacitacion?

No se recibié capacitacion, le dieron instrucciones de usar gel anti-bacterial, cubre
bocas, careta y que mantuviera la sana distancia.

¢(Esta dispuesta a tomar un curso de ser posible?, esto con la finalidad de

reforzar su desempeiio y habilidad dentro del area donde se desarrolla.Si.
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