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Resumen
El presente proyecto de intervencion surge de la necesidad de aportar estrategias de
mejoramiento a Inti Kamari Lodge aplicables al establecimiento con el propésito de
encaminarse hacia la mejora continua. Con relacion a los procesos operativos del area
de Housekeeping, ha sido posible identificar falencias por parte del personal en el
desarrollo de diversas funciones. Para lograr las estrategias pertinentes para la
organizacién del establecimiento se han implementado herramientas técnicas de
recopilacion de informacion como entrevistas y el método observacional no participante.
Se plantean estrategias de solucion con base en la identificacion de factores mediante
las matrices FODA, EFl y EFE. La implementacion de las estrategias tiene como
finalidad corregir y mejorar los procesos del area de Housekeeping, trabajando
juntamente con los directivos y el personal de Inti Kamari Lodge. Los resultados se
reflejaran en el conocimiento técnico adquirido por parte del personal, en relacion con
sus funciones de Housekeeping; también se pretende lograr una mayor afluencia de
huéspedes y el cambio de percepcion de clientes externos e internos sobre el servicio

ofertado en Inti Kamari Lodge.
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Abstract
This intervention project arises from the need to provide improvement strategies to Inti
Kamari Lodge, applicable to the establishment with the purpose of moving towards
continuous improvement. In relation to the operational processes of the Housekeeping
area, it has been possible to identify shortcomings on the part of the staff in the
development in various functions. To achieve the relevant strategies for the organization
of the establishment, technical information collection tools such as interviews and the
observational, non-participant method are implemented. Solution strategies are
proposed based on the identification of factors through the SWOT, IFE and EFE
matrices. The implementation of the strategies aims to correct and improve the
processes of the Housekeeping area, working together with the managers and staff of
Inti Kamari Lodge. The results are reflected in the technical knowledge acquired by the
staff, in relation to their Housekeeping functions, it is also intended to achieve a greater
influx of guests and the change of perception of external and internal customers about

the service offered at Inti Kamari Lodge.
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Introduccion

El presente proyecto desarrolla la aplicacién de estrategias para el mejoramiento de los
procesos operativos del area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge: Yunguilla-
Ecuador. El establecimiento se encuentra ubicado en la provincia del Azuay, en el
cantén Santa Isabel, en el Valle de Yunguilla, pertenece a la familia Ochoa, y ofrece
principalmente servicio de hospedaje, alimentacién y eventos. De manera preliminar se
han identificado varias falencias en Inti Kamari en cuanto al manejo del establecimiento,
que durante sus afos de funcionamiento se ha organizado de manera empirica
especificamente en el area de Housekeeping, misma donde se aplicaran las estrategias
sugeridas en este proyecto de intervencion en el cual, el primer capitulo describe a Inti
Kamari Lodge y su evolucién progresiva a lo largo del tiempo; de la misma manera, el
diagnostico del area de Housekeeping se ha apoyado en el método observacional,
encuestas, entrevistas y matrices de evaluacion internas y externas. El segundo capitulo
habla de las percepciones del personal y de los clientes con respecto al area de
Housekeeping, basado en las encuestas y entrevistas. Por ultimo, el tercer capitulo se
enfoca en la implementacion de las estrategias propuestas, tales como la
reestructuracion del area y talleres impartidos al personal, medios por los cuales, la
calidad en el servicio de Inti Kamari Lodge serd ideal y hara parte de la mejora continua

en el desarrollo del establecimiento.
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Antecedentes de Inti Kamari

1.1 Origen y evolucion de Inti Kamari Lodge

La familia Ochoa, de origen cuencano dedicada a la labor médica; adquiere una
propiedad en el Valle de Yunguilla hace 18 afios, como se puede observar en la Figura
1. A medida del tiempo se expandi6 y mejoré como una finca familiar con el fin de poseer
un lugar de descanso y ocio los fines de semana y vacaciones. Con el paso del tiempo,
la familia toma la decision de mudarse a este lugar en el afio 2016 realizando

modificaciones, reparaciones y otros cambios para mejorar el inmueble.

Figura 1: Ubicacion de Inti Kamari Lodge
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Nota: (Google Maps, 2022).

Inti Kamari como tal, tiene sus inicios en el afio 2017, cuando los miembros de la familia
se mudaron al Valle de Yunguilla. Meses después, tuvieron la intencidon de crear un
centro de convivio, espacios para eventos y retiros de crecimiento integral en sus
espacios, teniendo presente que en ese momento no estarian en la capacidad de ofrecer

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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servicio de alojamiento, su fuerte son las actividades destinadas a talleres, retiros y

eventos, etc.

Uno de los principales impulsores del proyecto fue Wilson Ochoa segundo hijo de la
familia Ochoa, psicologo clinico de profesion y apasionado por la naturaleza. Buscé
combinar su profesion y el entorno natural en un solo lugar enfatizando el bienestar

humano como eje principal de los servicios ofertados.

A partir del aumento en la demanda de los servicios ofertados por el centro de retiros,
los duefios del Lodge se plantearon ampliar la oferta con la finalidad de cubrir la
necesidad de un servicio de hospedaje. Es asi como, se integro a la lista de servicios,

la oferta de alojamiento segun lo requiera el huésped.

Inti Kamari es un establecimiento que se ha desarrollado bajo un modelo de gestion
empirico, desde su estructura organizacional hasta las funciones encomendadas al
personal de las diferentes areas. Es asi como, se desprende el presente estudio con la
finalidad de plantear y aplicar estrategias para el mejoramiento del proceso operativo

del area de Housekeeping de dicho centro.

Para finales del afio 2019 el uso de las redes sociales como instrumento de publicidad
y promocién permitié al centro mantenerse activo en el mercado a pesar del impacto la
pandemia por la COVID-19. Durante este periodo cesaron temporalmente sus
actividades, con la finalidad de constituirse como un establecimiento totalmente legal

bajo el marco de la ley.

Inti Kamari retorno sus actividades econémicas y han mantenido su posicionamiento en
el mercado gracias a la confianza de sus clientes y el uso de redes sociales como
mecanismos de publicidad y alcance. Actualmente el establecimiento ha recibido
alrededor de 6000 huéspedes y dentro de sus instalaciones se han desarrollado
aproximadamente 200 retiros; ofreciendo servicios que constan de actividades basadas

en la sustentabilidad agroecolégica y la permacultura.

Estos servicios son: alimentacion, alojamiento, biblioteca, salon de juegos, sala
compartida, parqueadero, areas verdes (huertos organicos y jardines), areas humedas
(piscina e hidromasaje), yoga, eventos, tours de agroturismo, caminatas y cabalgatas

ademas de que es un establecimiento pet friendly,

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Inti Kamari Lodge ofrece a sus huéspedes una experiencia de “desprendimiento,
relajacion y comodidad fuera de los limites de la cotidianidad citadina” (Inti Kamari
Lodge, 2022).

Este establecimiento es considerado como un Lodge ya que cumple con los estandares
de adecuacioén para su funcionamiento como establece el Reglamento de Alojamiento
Turistico (2016), emitido por el Ministerio de Turismo del Ecuador, en donde expresa

que:

Se considera Lodge a cualquier establecimiento de alojamiento turistico que
cuenta con instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje en habitaciones
o cabanfas privadas, con cuarto de bafo y aseo privado y/o compartido conforme
a su categoria ubicado en entornos naturales en los que se privilegia el paisaje
y mantiene la armonizacion con el ambiente. Sirve de enclave para realizar
excursiones organizadas, tales como observacion de flora y fauna, culturas
locales, caminatas por senderos, entre otros. Presta el servicio de alimentos y
bebidas sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. Debera

contar con un minimo de 5 habitaciones (p.12).

Bajo este enunciado, el establecimiento cumple las caracteristicas de un Lodge, pues
se encuentra ubicado en el cantén Santa Isabel en la provincia del Azuay y cuenta con

amplios entornos naturales y todas las caracteristicas mencionadas anteriormente.

Por otra parte, el establecimiento pertenece a la categoria Unica, tal como menciona el
Ministerio de Turismo (2016), el cual se considera una excepcion a los requisitos de
categorizacion debido a que no se aplica el nimero de estrellas. Esta categoria se

utilizara para refugio, casa de huéspedes y campamento turistico (p.4).

En la Figura 2 y 3, se observa de manera detallada la ubicacion de las areas

distribuidas en Inti Kamari Lodge.

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Figura 2: Distribucioén de Inti Kamari Lodge

Nota: Tomado de Inti Kamari Lodge, 2023.
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Figura 3:Distribucion de Inti Kamari Lodge.

Nota: Tomado de Inti Kamari Lodge, 2023.

Posterior a esto, es importante describir la distribucidon de las habitaciones en el
establecimiento. Inti Kamari ofrece 35 habitaciones y 73 plazas distribuidas a lo largo
del predio familiar por medio de edificaciones nombradas como casas. Tal reparto se

puede observar con mayor precisidn en la siguiente tabla.

Tabla 1:
Distribucion de las habitaciones y descripcion de plazas de Inti Kamari
Nombre de la Numero de Numero de camas y tipo de Namero de
estructura habitacién camas* plazas por
habitacién
Casa Laguna 1 2 1 plaza 3
2 plazas
2 2 1 plaza 2
1 plaza
3 2 1 plaza 2

[
Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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4 2 1 plaza 3
2 plazas
Casa Familia 5 3 1 plaza 4
1 plaza
2 plazas
6 3 1 plaza 4
1 plaza
2 plazas
7 3 1 plaza 4
1 plaza
2 plazas
8 3 1 plaza 4
1 plaza
2 plazas
Casa del 9 2 2 plazas 4
Mirador 2 plazas
10 2 2 plazas 4
2 plazas
11 2 2 plazas 4
2 plazas
12 2 1 plaza 3
2 plaza
13 1 3 plazas
Casa de los 14 2 2 plazas
Sueios 1 plaza
15 2 2 plazas
1 plaza
Casade la 16 2 2 plaza
Alegria 2 plazas
17 3 2 plazas 4
1 plaza

1plaza

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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2 2 plazas 3
1 plaza
19 1 3 plazas
20 3 1 plaza
1 plaza
2 plazas
21 3 1 plaza 4
1 plaza
2 plazas
Casa de 22 3 1 plaza 3
Bambu 1 plaza
1 plaza
23 2 1 plaza 2
1 plaza
24 2 1 plaza 2
1 plaza
Casa del 25 2 2 plazas 4
Arbol 2 plazas
26 2 2 plazas 4
2 plazas
27 2 2 plazas 4
2 plazas
28 3 2 plazas 5
1 plaza
2 plazas
29 3 2 plazas 5
1 plaza
2 plazas
30 2 2 plazas 4
2 plazas
31 2 2 plazas 4
2 plazas
32 2 2 plazas 4

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Casa del 2 plazas
Bosque 33 2 2 plazas 4
2 plazas
34 2 2 plazas 3
1 plaza
35 2 2 plazas 3

1 plaza

*Nota. Segun el Reglamento de Alojamiento Turistico emitido por el Ministerio de
Turismo (2016), indica que, los tipos de cama se dividen en: cama de una plaza, cama
de plaza y media (twin), cama de dos plazas (full), cama de dos plazas y media (queen)

y camas de tres plazas (king).

Nota. Con base en la distribucion de habitaciones en Inti Kamari.

1.2 Diagnéstico de la situacion actual de los procesos operativos del area de
Housekeeping de Inti Kamari Lodge.

1.2.1 Conceptos basicos

Dentro del presente apartado se describe los elementos mas relevantes que abarca este

proyecto.

En primera instancia, es importante mencionar que el servicio se percibe como un
conjunto de experiencias que surgen en el contacto entre una organizaciéon y sus
clientes, por lo que se considera la mejor forma de construir la relacién adecuada de la
que depende su supervivencia y éxito. La satisfaccion en el servicio lleva a las empresas
a fidelizar clientes, por lo que es imperativo comprender la importancia fundamental de
esta practica (Montoya & Boyero, 2013). Por su parte, Aguilar y Vargas (2010)
consideran a los servicios como, un proceso o conjunto de actividades generalmente
asociadas con el momento de la compra, por lo que son bienes intangibles que se

consumen tan pronto como se producen.

Con referencia a los servicios de los establecimientos de alojamiento, estos son los mas

importantes en la actividad turistica, ya que cuando los huéspedes obtienen la calidad

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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esperada, su estancia dura mas tiempo, lo que genera aumenta los ingresos para el

alojamiento (Huanca, 2020).

Para la produccién de servicios mencionados anteriormente, se considera que un
proceso es el elemento mas importante para cualquier empresa que quiera mejorar su
politica de calidad. Esto es un proceso gradual que se desarrolla poco a poco; por lo
que primero se analiza por separado hasta que se crea un sistema que coloca todas las

actividades en el mismo plano (Berrones, Duarte, & Guerrero, 2019).

El concepto de proceso se inserta paulatinamente en el estado de la gestion empresarial
en las empresas y paulatinamente se va planteando como una via eficaz para actualizar

la organizacion y adaptarse al entorno (Ruiz, Alimaguer, Torres, & Hernandez, 2014).

Por otro lado, los procedimientos se consideran una guia para ejecutar una actividad o
un trabajo, este se orienta hacia las tareas y debe ser documentado de manera formal,
es decir, describir las tareas que deben ser ejecutadas a través de la representacion de
un flujo de trabajo relacionando las actividades predecesoras con las que estan por

llevarse a cabo (Mallar, 2010).

Aunado al concepto, Garcia (2017) sefiala que Housekeeping es un término inglés que
se interpreta como administrar una casa; de igual manera, a los trabajadores
encargados del area se les denomina Housekeeper. Por tanto, es el responsable de la
limpieza y mantenimiento de las zonas comunes y habitaciones de las instalaciones del

hotel.

También se ocupa de los detalles necesarios segun el tipo de hotel para brindar una

excelente atencion a los huéspedes y hacerlos sentir como en casa (p.6).

Para Silverio (2021), manifesté que, el propdsito del area Housekeeping es hacer que
las habitaciones y las areas comunes estén disponibles para su acceso o uso inmediato.
Esto requiere una organizacién general de las zonas comunes, saneamiento, limpieza

y mantenimiento, lavanderia, etc. (p. 34).

El area de Housekeeping armoniza con parte de areas del establecimiento,
especialmente con el area de recepcién y reservas. Ademas, segun el tipo de negocio,
el personal debe trabajar en turnos apropiados, y el horario y los turnos de servicio y
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cuartel se determinan en funcion de la duracion de la estadia de los huéspedes (Huanca,
2020).

El area de Housekeeping, al ser el motor principal de una empresa de alojamiento
turistico se encuentra obligada a llevar una relacién con las demas areas del
establecimiento, estas areas de relacién son las siguientes: recursos humanos,
compras, mantenimiento, recepcion y reservas, gerencia general y alimentos y bebidas
(Cedefio, 2018).

Esta area es una de las mas importantes dentro de los establecimientos de alojamiento
turistico, y en la que menos se debe escatimar en términos de recursos econémicos y
humanos. Se menciona que el area de Housekeeping desempefia dos papeles
importantes dentro de este los establecimientos hoteleros (Garcia N. , 2017).

1)Produccion: se encarga de producir habitaciones, salones y blancos para
venderlas al huésped en las mejores condiciones.
2)Soporte: se refiere a la participacion del area de Housekeeping en conjunto

con las demas areas para prestar que los servicios ofertados sean de calidad.

Dentro de la funcién de produccion mencionada anteriormente, se destacan las

siguientes tareas (Cederio, 2018):

oLimpieza de instalaciones

oElaborar reportes diarios

olnformar desperfectos

oTener conocimiento de la ocupacién del establecimiento
oMantener el orden en las areas publicas y privadas

oOfrecer servicio de calidad a los huéspedes del establecimiento

Esta area es indispensable en cualquier establecimiento de alojamiento turistico, sin
distincion de categoria ni clasificacion. Sin embargo, las funciones especificas pueden
variar dependiendo del establecimiento, el area de Housekeeping debe estar a cargo de

profesionales dada su responsabilidad y funciones (Vizcarra & Alberca, 2019).

En la actualidad las empresas exitosas brindan productos servicios de calidad

empleando la mejora continua en cualquier punto de su ciclo de vida, tomando las
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decisiones propicias para un adecuado surgimiento y desarrollo de esta, en donde el
principal aspecto es la calidad ofrecida y los procesos estandarizados. En ese mismo
contexto, la mejora continua de procesos es una estrategia que se usa para aumentar
el rendimiento de cada uno de los procesos y obtener clientes satisfechos (Bonilla, Diaz,
Kleeberg, & Noriega, 2014) .

Es asi como, para (Mufioz, 2018), la mejora continua de los procesos se maneja de una
forma sistematica, buscando obtener resultados diferenciadores de procesos anteriores.

Dentro de los procesos del area de Housekeeping se destacan los siguientes:

esSupervisién de habitaciones.

eLimpieza en una habitacién vacia o sucia.
el impieza en una habitacion ocupada.
elimpieza en una habitaciéon que no se rento.

eTrato de los blancos.

El cumplimiento de estos procesos dentro de un establecimiento que ofrece servicios de
alojamiento faculta la generacion del producto y/o servicio ofertados a los clientes y
generar un valor agregado que distinga el servicio. Las operaciones son quizas el
componente mas importante e innovador de la empresa, especialmente aquellas que
basan su sistema de gestidn en la calidad total. Los procesos operativos se consideran

como la base de las funciones de una gran parte de las organizaciones.

La implementacion de nuevos procesos permite un mayor control de las actividades
dentro de un establecimiento. Estos procesos se refieren a todos aquellos cuyo

propésito es la funcionalidad de la empresa u organizacion.
Sus principales beneficios son:

oAprovechamiento de recursos

oFacilidad en la toma de decisiones

oErradicacion de actividades que no aporten valor a la empresa
oReduccién en el tiempo de las funciones

oClientes satisfechos
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Para la correcta implementacion de tales procesos, es necesario sustentarse en
estrategias que permitan la debida ejecucion de estas. El término estrategia, destaca la
necesidad de indicar los objetivos prioritarios del proyecto, considerando los recursos
de los que se dispone (Valezco, 2013). De la misma forma, se conceptualiza como

estrategia a la maximizacion de los recursos disponibles por parte de la empresa.
Segun Cleri las estrategias se clasifican de la siguiente manera:

1.Corporativa: en donde precisa el portafolio de la empresa, es decir, un
documento en el que se describen las funciones y servicios que ofrece la
empresa.

2.Empresarial: esta estrategia indica las metas que la empresa debe
alcanzar en un periodo de tiempo determinado.

3.Funcionales: aqui se definen los lineamientos de las diferentes areas

operativas de una empresa.

Dentro de las estrategias aplicables al establecimiento se puede destacar que, al
implementar estrategias funcionales en una empresa, surge la oportunidad de mejora y
refuerzo en las debilidades que existen. Una estrategia debe ser aplicada en conjunto
con la empresa y las personas que lo componen, de esta manera cada individuo

conocera el ¢ por qué? y ¢ para que? de las decisiones tomadas.

Para el desarrollo del analisis situacional actual en los procesos operativos del area
Housekeeping en Inti Kamari Lodge, es importante destacar la estructura
organizacional que mantiene la empresa, la cual se presenta en la Figura 4., siendo

una organizacion empirica la que maneja actualmente en el establecimiento.
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Figura 4:

Organigrama Inti Kamari

Gerente
Contador |
|
\ ! \ \
Camareral | Recepcionista Cocinero Mantenimiento
| [ |
| | | |
Camarera ll

Nota. Realizado con base en la situacion actual de la estructura de Inti Kamari.

Algo semejante ocurre con el andlisis de designacién de tiempos que maneja
actualmente, el personal de Housekeeping del establecimiento, dado que no tiene
tiempos establecidos para la limpieza de las habitaciones, sin embargo, consideran los

siguientes aspectos:

1.0Ocupacion del establecimiento.
2.Actividades adicionales de limpieza.
3.Tipo de habitacion.

4 .Actividades en lavanderia.

5.Peticiones adicionales de gerencia.

De este modo, se puede decir que, el personal del drea de Housekeeping no mide sus
tiempos en estandares planteados inicialmente en el establecimiento, sino que los
procesos de limpieza se realizan a criterio propio fundamentado en las 5

consideraciones anteriores.
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Considerando el empirismo como base de la gestion estructural del establecimiento es
necesario plantear un cambio en la estructura organizacional de la empresa para

mejorar y garantizar el manejo éptimo del talento humano y recurso econdémico.

De esta manera, se procede con el desarrollo de una matriz FODA, considerada como
una herramienta que permite estudiar y analizar de manera proactiva y sistematica todas
las variables relacionadas con la aplicaciéon de estrategias de mejora, con la finalidad de
obtener mas informacién y mejorar el proceso de toma de decisiones (ZIri, 2011). Dicha
matriz se aplica aplico al area de Housekeeping para determinar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de dicha area. Se hace uso de esta primera
matriz con el propodsito de establecer una base para la construccién de matrices
posteriores que se fundamentan en la asignacion de puntajes. A continuacion, en la

Tabla 2 se evidencia los resultados pertinentes.

Tabla 2:
FODA - Area Housekeeping
FORTALEZAS

oEl personal del area se

OPORTUNIDADES

oApertura para que el personal

caracteriza por ser detallista, desarrolle su creatividad para

creativa y posee iniciativa para la
decoracion.

oEl personal de Housekeeping
realiza cambios visuales cada
cierto tiempo en las habitaciones.
oEl personal es cuidadoso con los
objetos de los huéspedes vy
minuciosos con los detalles de la
habitacion.

oApertura al cambio.

oPersonal dinamico.

obtener la satisfaccion del cliente
y asi obtener mas ingresos para el

Lodge.

oFactibilidad por parte del
personal para recibir
capacitaciones continuas

referentes a Housekeeping.
olmplementar practicas
personalizadas para atender los
requerimientos de los huéspedes
por parte del area.

oSe puede fomentar la
retroalimentacion  puesto que
existe buena comunicaciéon entre

el area Housekeeping y superiores
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DEBILIDADES AMENAZAS
oNo existe un departamento de olnseguridad en la zona que
Housekeeping estructurado o puede causar temor en los
formalizado. huéspedes y obstaculizar el flujo
oLos procesos operativos son de clientes.
desarrollados de manera oZona propensa a desastres
empirica naturales que podria ocasionar
oEl personal (contratado) no dafios en la estructura del
posee un uniforme que lo distinga. establecimiento.
oNo existe inversion en el oFactores climaticos que podria
desarrollo del personal del area ocasionar dafos en las
Housekeeping habitaciones.
oAusencia de procesos

planificados o manual de

funciones para dicha area.

Nota. La presente matriz proporciona una visién general de los aspectos mas

relevantes del area de Housekeeping.

Como se puede observar en la Tabla 3, el area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge
presenta debilidades que se evidencian en la ausencia de una estructura formal y el
planteamiento de procesos operativos consolidados en dicha area. De la misma manera,
las amenazas que se presentan en esta area exponen en la ausencia de planificacion

presupuestaria para el mantenimiento de la infraestructura y control de riesgos.

Por otro lado, las caracteristicas en relacion con fortalezas y oportunidades se
manifiestan en la apertura por parte de la empresa de proporcionar al personal modelos
0 cursos, capacitaciones o talleres continuos para mejorar el desempefio laboral en sus
respectivas areas, como también en las iniciativas del personal para producir las
habitaciones a fin de otorgar un producto diferenciado a los huéspedes de Inti Kamari

Lodge.
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En complemento se plantea una matriz EFl (Evaluacion de Factores Internos) y EFE
(Evaluacion de Factores Externos) a fin de evaluar los aspectos internos y externos del

area Housekeeping del establecimiento en estudio.

La matriz EFI permiti6 llevar a cabo una auditoria interna, tomando como referencia las
fortalezas y debilidades que se presenten en el area de Housekeeping. En este sentido
el propdsito de la matriz es poder mejorar los procesos operativos internos que se
manejan dentro del area de Housekeeping. Cabe recalcar, que es propicio indicar las
razones por las que las fortalezas y debilidades se pueden usar en beneficio o en contra,

esto dependiendo de la direccion a la que le empresa esté encaminada (Santos, 2016).

Por el contrario, la matriz EFE evallua factores externos de la empresa, relacionados
con oportunidades y amenazas, lo que genera un impacto tanto positivo como negativo
en la empresa, esta matriz también se establece por medio de ponderaciones que
brinda la pauta para identificar los puntos mencionados anteriormente (Pulgarin Molina,
2017).

Fred (2016) indicé que, mediante el uso de esta matriz, se permitira identificar cuales
han son los factores mas importantes en cuanto a oportunidades y amenazas hasta la
fecha. seguido de esto se implementan estrategias que permitan a la empresa mejorar

procesos.

Para el desarrollo de la matriz EFl y EFE, se usan las mismas consideraciones en las
que se deben seguir lineamientos en donde se debera cumplir con la asignacion de
valor desde 0.0 que indica nula importancia hasta 1 que indica mayor importancia.
Tomando en cuenta, que las mayores ponderaciones se asignan a los factores de
mayor influencia.

Seguido de la calificacion de los factores a criterio propio y por observacion directa
empleada a lo largo del desarrollo del presente proyecto del 1 al 4, siendo 4 la
puntuacion mas alta. Por ultimo, se encuentra la calificacion ponderada, misma que es
el resultado de la multiplicacion entre los dos valores anteriores, esto se realiza con el

fin de determinar el valor total para cada variable.
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Tabla 3: Matriz E.F.| area de Housekeeping

Factor critico de éxito Valor Calificacion Calificacién
ponderada
FORTALEZAS
El personal es cuidadoso con los 0.3 2 0.6

objetos de los huéspedes vy

minuciosos con los detalles de la

habitacion
Apertura al cambio 0.3 2 0.6
El personal del area se caracteriza 0.2 2 04

por ser detallistas, creativos y poseen

iniciativa para la decoracion

El personal de Housekeeping realiza 0.2 2 04
cambios visuales cada cierto tiempo

en las habitaciones

Personal dinamico 0.2 2 0.4

Total 24
DEBILIDADES

No existe un departamento de 0.3 2 0.6

Housekeeping estructurado o]

formalizado

No existe inversion en el desarrollo 0.3 3 0.9

del personal del area Housekeeping

Ausencia de procesos planificados o 0.3 3 0.9

manual de funciones para dicha area

Los procesos operativos son 0.2 2 04

desarrollados de manera empirica

El personal (contratado) no posee un 0.1 2 0.2
uniforme que lo distinga
Total 3

Nota. Realizado con base en ponderaciones de la situacion actual del area de
Housekeeping.
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Como se puede observar en la Tabla 3, las debilidades se ponderan con un valor de 3,
mientras que las fortalezas se ponderan con un valor de 2,4. De esta manera, se puede
interpretar que las debilidades que posee el area de Housekeeping se superponen a las
fortalezas evidenciadas en dicha area. Los factores que mas sobresalen dentro de las
fortalezas son la apertura al cambio que existe por parte del personal, lo cual infiere en
la facilidad de adaptacién a nuevas circunstancias. Del mismo modo, otro factor
relevante es la iniciativa que tiene el personal para mejorar la oferta de productos de

alojamiento y el dinamismo en la ejecucion de actividades.

Con base en las debilidades de la matriz EFI, se plantea la estructuracion formal del
departamento de Housekeeping puesto que, es necesario que el personal gestione de
manera descentralizada las actividades y procesos operativos ya que, dicha area es la

que se encuentra en mayor contacto con los requerimientos de los huéspedes.

Dicho de otro modo, es esencial que el personal proponga y maneje los procesos
operativos del area Housekeeping y posterior a la ejecucion de actividades generen
informes de resultados mensuales para ser evaluados por el area directiva del
establecimiento y se genere la retroalimentacion necesaria con la finalidad de promover

la mejora continua.

Se plantea también el disefio de un manual de funciones destinado al area
Housekeeping que aborde las debilidades respecto a la inconsistencia en la
estructuracion de procesos operativos y la designacion de funciones por parte del
personal directivo. Esto permitira una mejor ejecucion de las actividades encomendadas

al personal y su auto gestion por parte del personal encargado.

A continuacion, en la Tabla 4, se presenta la matriz EFE a fin de determinar la
ponderacion de oportunidades y amenazas evidenciadas en el area Housekeeping de

Inti Kamari Lodge.

Tabla 4: Matriz E.F.E del area de Housekeeping

Factor critico de éxito Valor Calificacion  Calificacion

ponderada

OPORTUNIDADES
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Factibilidad por parte del 0.7 3 2.1

personal para recibir

capacitaciones, cursos o talleres

referentes a Housekeeping

Apertura para que el personal 04 2 0.8
desarrolle su creatividad y
obtener la satisfaccion del cliente
generando mas ingresos para el

establecimiento

Implementar practicas 0.2 3 0.6
personalizadas para atender los

requerimientos de los huéspedes

por parte del area

Se puede fomentar la 0.1 4 0.4
retroalimentacion puesto que
existe buena comunicacion entre

el area Housekeeping vy

superiores

Total 3.9
AMENAZAS

Inseguridad en la zona que 0.3 3 0.9

puede causar temor en los

huéspedes.

Zona propensa a desastres 0.2 2 0.4

naturales que podrian ocasionar

dafios en el establecimiento

Factores climaticos que podrian 0.2 2 0.4

ocasionar dafios en las

habitaciones

Total 1.7

Nota, Realizado con base en la situacion actual del area de Housekeeping.
Como se puede observar en la Tabla 4, las oportunidades se ponderan con un valor de

3.9, mientras que las amenazas tienen un valor de 1.7. De esta manera, se puede
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interpretar que las oportunidades que posee el area de Housekeeping se sobreponen a
las amenazas evidenciadas en dicha area. Los factores que mas sobresalen dentro de
las oportunidades son: la apertura por parte del personal para recibir capacitaciones,
cursos o talleres que fomenten su desempefio laboral. Del mismo modo, otro factor
relevante es la implementacién de practicas personalizadas para atender los

requerimientos de los huéspedes.

Con base en las oportunidades, se plantea un modelo de talleres de capacitacion
dirigido al personal de Housekeeping que promuevan las buenas practicas en el
desarrollo de sus actividades e incidan en los resultados de la gestion de los procesos
operativos de dicha area. Referente a las amenazas de la matriz EFE, se recomienda a
los directivos de Inti Kamari realizar un plan preventivo de desastres naturales, ademas
de tomar sus propias medidas de seguridad como camaras, sensores, guardia, etc.;

considerando la distribucién de todo el espacio que compone a Inti Kamari

Como resultado de la informacion recopilada y haciendo énfasis en la entrevista aplicada
al personal del area Housekeeping, se destaca las siguientes falencias con la intencion

de plantear posibles estrategias de mejora que solventen estas:

-Gestion empirica del area Housekeeping

-Ausencia de inducciones, capacitaciones y/o formacion respecto al
funcionamiento del area Housekeeping.

-Designacion de tareas a partir de la observacién y conveniencia de la direccidn
del establecimiento.

-Ausencia de manual de procesos.

-Procesos no estandarizados.
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Planteamiento de estrategias para el area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge

En esta seccion se expone un analisis sobre el personal del area en estudio, los
procesos que se manejan antes del disefio y aplicacion de las estrategias, las
apreciaciones del personal y de los huéspedes de Inti Kamari con respecto al area de
Housekeeping, aplicando instrumentos de levantamiento de informacion como

entrevistas y encuestas.
2.1 Personal del area de Housekeeping en Inti Kamari

El personal que conforma el departamento de Housekeeping de Inti Kamari esta
compuesto por dos personas, como se puede evidenciar en el organigrama de la Figura
5. Sin embargo, son empleados polifuncionales que no tienen formacion en el area.

Actualmente el personal desarrolla las siguientes actividades:

eAtencion y servicio al cliente.

sLimpieza de habitaciones.

eLimpieza de areas publicas y privadas

eReposicion de suministros y amenities.

eRevision los aparatos eléctricos y el funcionamiento de luces.

eRecoleccion de blancos y trasladarlos a la lavanderia.

eManejo de entrada y salida de blancos y reposiciones de estos.

eProcesos de lavanderia.

eInformar a la persona encargada de mantenimiento si ha existido algun

deterioro o falla encontrada en la habitacion.

2.2 Procesos actuales del area de Housekeeping

Mediante las visitas al Lodge se pudo observar el desarrollo de los siguientes procesos.
Es importante mencionar, que ninguno de estos procesos es estandarizado, es decir,
se realizan de manera empirica sin orden ni con el respaldo de ningun formato. Estos

se mencionan a continuacion:
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1.Armado de un cesto de limpieza: este proceso inicia en la lavanderia en
donde las camareras seleccionan productos de limpieza como la mezcla de
detergente con blanqueador, desincrustante y aromatizante. Seguido por la
seleccién de materiales de limpieza como: un par de guantes, dos limpiones,
un cepillo para inodoro, una escoba, una esponja y una toalla que ha sido
dada de baja para ser usado como trapeador.

2.Supervision de habitaciones: este es realizado por la gerente y se hace
aleatoriamente sin seguir un orden.

3.Tendido de cama: la ropa de cama es trasladada desde la lavanderia hasta
las habitaciones en bolsas de lona. En donde se procede al tendido de cama
sin seguir ningun estandar.

4 Limpieza de habitaciones: es realizado por las camareras que se basan en
su propio conocimiento, que ha sido adquirido por experiencia en trabajos
anteriores de limpieza, mas no por directrices del establecimiento.
5.Limpieza de bafios: este proceso se maneja igual que el anterior, realizado
por criterio propio de las camareras.

6.Manejo de blancos: se realiza desde las habitaciones, en donde se retiran
fundas de almohada, sabanas, cobertores, toallas para ser enviados a

lavanderia.

A continuacion, se presentan los siguientes flujogramas de procesos correspondientes

a los procesos mencionados anteriormente:
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Figura 5:
Proceso: Armado de cesto de limpieza.

Incio

Cesto
disponible

> Terminar

Nota. Realizado con base en la técnica de observacion llevada a cabo en el objeto de
estudio.

[
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Figura 6: Proceso: supervision de habitaciones

Incio

Habitacion
esocupad

Terminar

Nota. Realizado con base en la técnica de observacion llevada a cabo en el objeto de

estudio.

[
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Figura 7:
Proceso: Tendido de cama

Incio

Habitacion
esocupad

»

—
—
=
—_
-
-
=
=

Terminar

A

Nota. Realizado con base en la técnica de observacion llevada a cabo en el objeto de

estudio.
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Figura 8: Proceso: limpieza de habitaciones

Incio

Si—>»

Terminar

Nota. Realizado con base en la técnica de observacion llevada a cabo en el objeto de

estudio.

[
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Figura 9: Proceso: manejo de los blancos

0s blanc
presentan

ancha

Terminar

s

Nota. Realizado con base en la técnica de observacion llevada a cabo en el objeto de

estudio.

[
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Figura 10: Proceso: limpieza de bafos

Incio

P Terminar

i

Nota. Realizado con base en la técnica de observacion llevada a cabo en el objeto de

estudio.

[
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2.3 Levantamiento de informaciéon del personal que labora en el area de

Housekeeping en Inti Kamari Lodge

Hacer uso del método observacional no participativo resulta beneficioso desde algunos
puntos de vista. Se dice que esta metodologia se caracteriza principalmente por la
percepcion del comportamiento de los actores en el contexto, asi como también la
espontaneidad de la conducta esperada (Anguera, Villasefior, Hernandez, & Jose
Lopez, 2011).. Este criterio ha sido aplicado en la segunda fase de las técnicas de
trabajo del presente proyecto de intervencion permitiendo diagnosticar el escenario
actual del drea de Housekeeping en Inti Kamari Lodge. El mismo diagndstico se apoyé
en la aplicacién de entrevistas semiestructuradas para profundizar en los temas

necesitados para recabar informacion. (Anexo 1-2)

Dichos instrumentos fueron aplicados al personal del area de Housekeeping, el cual esta
conformado por dos personas, las sefioras Nora Marin y Eliza Bustamante. La entrevista
tuvo una duracion de 93 y 87 minutos respectivamente y se consideraron topicos de
limpieza, conocimiento técnico, suministros de limpieza, procesos operativos y ambiente

laboral. Es importante mencionar que la apertura de las entrevistadas fue positiva.

En primer lugar, dentro de la entrevista realizada al Gerente General Carrasco (2022),
se menciond que, en primera instancia no cuenta con una formacion académica
relacionada a la industria hotelera y previo a su actual trabajo de gerencia se dedicaba
a otra actividad totalmente diferente. A pesar de ello mantiene predisposicion a formarse
en el area que sea necesaria para aumentar sus capacidades personales. Con relacion
a la administracion de Inti Kamari Lodge mencioné que, mediante mecanismos de
mejora se busca implementar cambios en el area administrativa ya que, la empresa no
cuenta con un sistema contable y mucho menos procesos operativos documentados,
aun asi, los esfuerzos de gestion se enfocan en la calidad de los servicios prestados y
las habitaciones ofertadas. Por otro lado, existe una gran apertura a la creacion de un
area especifica para la gestién del Housekeeping, por lo cual la entrevistada mencioné
“Si, yo estoy dispuesta a invertir en todo a favor de la empresa”. De esta manera, se
puede entender que el presente documento sirve de base para la implementacion de un

nuevo departamento en Inti Kamari Lodge.
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Con base en lo expresado por la gerente del establecimiento se puede decir que, aun
contando con bases y experiencia en trabajos anteriores no tiene ninguna formacion
sobre la gestién de establecimientos de alojamiento turistico, mismo que encasilla como
necesario por su rol dentro de la empresa. Y tomando en cuenta el crecimiento y alcance
de Inti Kamari, considera imprescindible formarse de alguna manera en el area para

mejorar la calidad y servicios que ofrece el establecimiento.

Tras concluir la entrevista de la gerente, se procedio a la aplicacion de otra entrevista
semiestructurada, con preguntas enfocadas en la labor de las camareras. En donde la

sefiora Marin (2022), manifesté que:

Lleva 8 meses trabajando en el establecimiento y que durante ese tiempo ha adquirido
mayor experiencia en el area hotelera, a pesar de ya haber laborado en el
establecimiento Jardin del Valle una hosteria aledafia a Inti Kamari.

Por otro lado, en el tiempo que lleva en el establecimiento sus jefes han depositado
confianza en ella para desenvolverse libremente en sus tareas y que se siente parte de

la familia Inti Kamari.

Asi mismo, Nora comenté que cuando empezo sus actividades no tuvo una induccion

de tareas y procesos, sino que confiaron en su experiencia.

Del mismo modo, la sefiora Marin describié a Inti Kamari como, una empresa
semiestructurada, afirma que se ha manejado de una manera adecuada desde su punto
de vista; no obstante, puede estar mejor organizada y destaca que todos los
colaboradores son polifuncionales y existe un ambiente laboral sano, en donde todos

son colaborativos y estan dispuestos a apoyarse entre si.

La sefiora Marin expresé también que, normalmente sus dias laborales son “ajetreados
y muy ocupados” conoce, cuales son sus actividades diarias y aclara que no podria
cumplir con mas tareas al dia, aunado a esto, la sefiora Nora considera que los tiempos
destinados para su descanso no son suficientes, manifiesta que la empresa ha
determinado 30 minutos como duracion del descanso para el personal en general, aun

cuando en ciertos dias este tiempo no se ha cumplido en su totalidad.

En concordancia, la sefiora Bustamante (2022), manifesté que, lleva funciones

alrededor de 6 meses cumpliendo funciones de Housekeeping ya que, cuenta con
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experiencia limitada en el sector de alojamiento; sin embargo, al igual que la sefiora
Nora comunica que su conocimiento ha aumentado conforme el tiempo que trabaja en
el establecimiento. Considerando que la entrevistada no tiene ningun tipo de formacion

académica formal ni informal.

De manera similar, Bustamante manifestd que sus jefes han sido de gran apoyo para
su desarrollo en el establecimiento y que depositan tanto en ella, como en todos los
colaboradores. Es conveniente subrayar que el establecimiento tampoco le ha
proporcionado ningun material como guia para llevar a cabo sus funciones. La
entrevistada expresé que en la actualidad el poco tiempo que labora en el
establecimiento se siente parte de familia Inti Kamari.

Al cuestionar el ambiente laboral en Inti Kamari, Eliza comunicé que, su entorno laboral
se caracteriza por ser sano y amigable, en donde cada persona del equipo de trabajo
tiene el espiritu de ayudar a los demas. A esto, el personal entrevistado recalc6 que,
cada uno de los colaboradores cumple actividades polifuncionales. Al ahondar en temas
puntuales sobre el trabajo que desempenfa, la entrevistada manifestd también que,
realiza muchas labores durante su jornada, no obstante, podria responsabilizarse de

una o dos actividades adicionales.

Por otro lado, el personal entrevistado supo manifestar lo siguiente:

1. La falta cumplimiento por parte de la empresa en respetar los tiempos de
descanso del personal, siendo que, deberia cumplirse los 30 minutos de
descanso que se pacto al ingresar a trabajar en el establecimiento.

2.Se encuentran conformes con su salario, de manera similar enfatizaron en
decir que tienen aspiraciones de crecimiento profesional y laboral dentro del
establecimiento.

3.Se ha evidenciado varios aspectos generales, uno de los mas notables es
el limitado conocimiento del sector hotelero.

4. Las deficiencias o malas practicas en las labores de Housekeeping. Al

profundizar con las preguntas sobre tales temas.
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Se prestd mayor atencién a los procedimientos que realizan al tratarse de

limpieza.

Dentro de la gestion en los procesos del area se destaco que, el establecimiento carece
de procesos estructurados y documentados por lo cual se lleva el desarrollo de estos de
manera empirica a partir de las directrices emitidas por su jefe. Es posible decir que esta
situacion es genérica; es decir, no solo afecta a Inti Kamari sino a muchos otros
establecimientos que, como éste, se han estructurado y funcionando en base a una

administracion empirica.

Es conveniente destacar que, el personal entrevistado no cuenta con ningun tipo de
formacion o preparacion por parte de la empresa para realizar las funciones
correspondientes al area de Housekeeping. Es decir, el personal ha llevado sus
responsabilidades a partir de la observacion y critica constructiva por parte de los

superiores.
2.4 Levantamiento de la informacion de los huéspedes de Inti Kamari Lodge.

Para determinar la percepcion de los clientes, se opté por plantear una encuesta que
aborde las caracteristicas de los clientes que visitan Inti Kamari Lodge. El instrumento
tiene un formato de seleccion multiple con una duracién estimada de dos minutos y
medio para facilitar la recepcion de informacion por parte de los huéspedes. Del mismo
modo dicha encuesta fue aplicada utilizando el muestreo probabilistico no aleatorio por
conveniencia el domingo 17 de abril del 2022, a 30 usuarios que se encontraban
hospedados en el establecimiento dicha fecha. Es decir, se tom6 como este muestreo
que se define como una de las técnicas de muestreo no probabilistico apli cada de
acuerdo con lineamientos de facilidad de acceso, disponibilidad de las personas de
formar parte de la muestra, intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion

practica de un elemento particular (Hernandez , 2021).

De esta manera, se tomé como muestra a los usuarios hospedados dicha fecha con la
finalidad de recoger informacion de primera mano. Ya que, la poblacion del
establecimiento es aleatoria y depende de las temporadas. Por otro lado, es necesario
recalcar que la informacién a supeditar es esencialmente sobre la percepcion del area
Housekeeping del establecimiento, por lo cual las personas cualificadas a otorgar dicha

informacion son Unicamente los clientes que han hecho uso de las instalaciones.
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Cada encuesta estuvo conformada con 16 preguntas; se incorporaron preguntas
demograficas de género, edad, nacionalidad e ingresos mensuales, con la finalidad de
conocer el perfil basico de los clientes. Los topicos enfocaron al servicio recibido por
parte del personal de Housekeeping, al estado de los blancos, orden, limpieza, olor y
calidad de la habitacion durante la estadia de los usuarios, dichos topicos fueron

cuestionados mediante una escala de Likert. (Anexo 5)

2.41 Resultados de la aplicacion del instrumento de recoleccion de

informacioén

Figura 11: Genero de los huéspedes
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Como se puede apreciar en la Figura 11, los usuarios que mas frecuentan el
establecimiento pertenecen a un género masculino, destacado por el 57%, mientras
que, las mujeres representan un 43%. Se puede entender que, alrededor de 6 de cada

10 huéspedes son hombres, mientras que, el numero restante son mujeres.
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Figura 12: Rango de edad de los encuestados en Inti Kamari
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Como se puede apreciar en la Figura 12, el rango de edades de los usuarios que mas
frecuentan el establecimiento se encuentra entre los 35 a 44 afios representando el 39%
del total, usuarios de entre 18 y 24 afos corresponden al 30%. Por otro lado, las
personas de 25 a 34 afos representan el 13%. Del mismo modo, personas
comprendidas en edades de 45 a 54 y 55 afos en adelante corresponden al 26%
restante. Se puede entender que, alrededor de 4 de cada 10 asistentes al
establecimiento se encuentran en una edad 18 a 24 afos, mientras que, el otro
porcentaje mas alto es del 30% comprendido por personas de 18 a 24 afos. Esto nos
permite comprender que las personas que mas demandan los servicios del Inti Kamari

son jovenes y adultos de mediana edad.
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Figura 13: Nacionalidad de usuarios
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Como se puede apreciar en la Figura 13, el 78% de personas que asisten al
establecimiento son de nacionalidad ecuatoriana mientras que, el 22% restante
corresponde a personas de nacionalidad extranjera.

Se entiende que, la mayor cantidad de personas que asisten son de nacionalidad
ecuatoriana. Por ende, existe un bajo alcance respecto a la captacion de turistas.
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Figura 14: Ingreso mensual de los encuestados en Inti Kamari
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Como se puede apreciar en la Figura 14, el 52% de personas que asisten al centro son
poseen un nivel de ingresos economicos de $251 a $500, mientras que, el 39% ganan

entre $501 a $1000. Finalmente, tan solo el 9% posee ingresos superiores a $1001.

Se puede entender que la mayor cantidad de personas que asisten son personas que
se encuentran en un estrato econdmico medio segun el diario Primicias (Garcia F. ,
2021) ya que 5 de cada 10 usuarios perciben una entrada de 251 a 500 ddlares

americanos.

Figura 15: Tiempo de permanencia en el establecimiento por noche
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Como se puede apreciar en la Figura 15, el 91% de personas que asisten al centro se
hospedan al menos dos noches seguidas, mientras que, el 9% mantiene un tiempo de

alojamiento de una noche.

Se puede entender que 9 de cada 10 de usuarios prefieren un alojamiento de noches

seguidas.

Figura 16: Calificacion de la limpieza e higiene de las habitaciones de los encuestados
en Inti Kamari
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Como se puede apreciar en la Figura 16, el 43.48% de personas que asisten al
establecimiento calificaron el servicio de limpieza como excelente, mientras que, otro
43.48%% califico el servicio de limpieza de las habitaciones como muy bueno.

Finalmente, tan solo el 13% le dio una calificacion regular.

Entonces, se puede entender que 9 de cada 10 usuarios del establecimiento califican

como excelente y buena el servicio de limpieza a la habitacion.
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Figura 17: Calificaciéon del orden de las habitaciones de los encuestados en Inti

Kamari.

70.0%
60.0%

60.0%
50.0%

40.0%

30.0%
23.3%

20.0% 17%
10.0%
0% 0%
0.0%
5=Excelente  4=Muy bueno 3=Regular 2=Malo 1=Muy malo

Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Gran parte de los encuestados sefialan que su estadia tuvo una duracién de dos noches,
en donde 18 personas califican la limpieza e higiene de su habitacion con una

puntuacion de cinco, es decir de excelencia.

Por lo tanto, las 12 personas restantes lo puntuan entre 3 y 4 lo que indica que el orden
no es una deficiencia dentro de la limpieza que efectia el personal de Housekeeping

del establecimiento.
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Figura 18: Percepcion del estado de las habitaciones por parte de los usuarios de Inti

Kamari.
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

En cuanto a la valoracién del estado de la habitacién hubo cierta dispersién de datos,

dado que 16 de los 30 (53,3%) encuestados lo catalogaron como excelente.

En este sentido, se considera que los clientes que dieron la valoracion de 3 en
infraestructura interna se basaron en: el estado de las paredes, ventanas, techo y demas

elementos de la habitacion.
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Figura 19: Calificacion de la presentacion y estado de la lenceria en la habitacion de

los encuestados en Inti Kamari
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Del total de encuestados se puede observar que el 56,6% de encuestados calificaron la
presentacion y el estado de la lenceria del establecimiento como excelente, otro 30% lo
califico como muy bueno y tan solo el 13% restante considero al estado de la lenceria

como regular.

Se puede entender que 8 de cada 10 encuestados calificaron la presentacion de la
habitacion y el estado de lenceria en una puntuacion de 4 y 5 lo cual demuestra que la

percepcion de los usuarios denota a dichos elementos como excelentes.
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Figura 20: Calificaciéon del estado de las sabanas y cobertores de la habitacién de los

encuestados en Inti Kamari
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Del total de encuestados un 93,3% califica el estado de cobertores y sabanas en una
puntuacion de 5 considerada excelente, mientras que el 6,6% lo considera en una
puntuacion de 4, es decir muy bueno. Se puede entender que 8 de cada 10 encuestados
cataloga los cobertores y sabanas de las habitaciones en una escala de 4 a 5 lo cual
demuestra la buena calidad de los cobertores y sabanas que se utiliza en el

establecimiento.
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Figura 21: Calificacion de la presentacion y estado de las toallas en la habitacion de

los encuestados en Inti Kamari.
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

En esta interrogante existe cierta dispersion entre las calificaciones de excelente y muy
bueno con respecto a la presentacion de toallas en la habitaciéon de los huéspedes
encuestados. Este indicador no se considera contraproducente ya que solo un huésped
asigno la calificacion de regular; sin embargo, es posible corregir y mejorar para brindar

un mejor servicio a cada uno de los huéspedes.
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Figura 22: Calificacién del aroma que perciben en la habitacion de los encuestados en

Inti Kamari.
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Del total de encuestados un 63,3% considera que el aroma que se percibe en las
habitaciones se califica como excelente, el otro 20% lo cataloga como muy bueno y tan
solo el 17% lo indica como regular; aunque no es una mala calificacion, esta situacion
pudo estar influenciada por diversos factores tales como la humedad en los dias de

lluvia, uso de productos quimicos fuertes, etc.

Del total de encuestado 8 de cada 10 huéspedes catalogaron el aroma que tienen las

habitaciones en un nivelde 4 y 5.
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Figura 23: Calificacion de la calidad en la habitacion por parte de los huéspedes

Encuestados En Inti Kamari.
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Lo que es notable es la similitud de resultados con la pregunta que cuestiona la calidad
en las habitaciones de los huéspedes, por lo que ejerce influencia los factores y
situaciones de preguntas anteriores y posteriores a esta. Se recalca que para la calidad
percibida por los huéspedes 15 de 30 encuestados le otorga una calificacion de cinco.
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Figura 24: Calificacion del servicio al cliente del personal de Housekeeping por parte

de los huéspedes encuestados en Inti Kamari.
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

En cuanto a la pregunta enfocada al servicio al cliente recibido por parte del personal de
Housekeeping, existe gran concentracion en la calificacion de excelente; asi mismo, el
10% de la muestra lo califica como muy bueno, indicador que podria expresar fallas o
defectos minimos al momento del contacto y comunicacién entre el personal y los
clientes, considerando que puede estar influenciado por una serie de causantes en esos

momentos de verdad.

Esta pregunta tiene cierta relacion con la ultima en la que se cuestiona el nimero de
veces que un Housekeeping visito las habitaciones de los huéspedes, sea esto para

limpieza diaria, solicitudes de limpieza, requerimientos de los huéspedes, etc.
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Figura 25: Cuantas veces visito la habitacion el personal de Housekeeping
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Nota. Realizado con base en los resultados tabulados.

Referente a las veces que el personal de Housekeeping visito las habitaciones de los
huéspedes. El 65% de los encuestados menciono haber recibido una sola visita a la
habitacion, el 26% recibié dos visitas durante su estancia y tan solo el 9% de los
encuestados recibieron mas de dos visitas a la habitacion.

Se puede entender que 6 de cada 10 encuestados recibieron una visita por parte del
personal de Housekeeping. Considerando que la mayor cantidad de clientes tuvieron
una estadia de dos noches en adelante, este apartado se considera como un indicador
preocupante, que ejemplifica una gran falla en las funciones del personal de
Housekeeping por lo que se deben aplicar estrategias de correctivas y de mejoramiento
a la mayor brevedad posible.

Por lo tanto, las falencias del area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge son: personal
contratado sin conocimiento previo en la hoteleria, ausencia de procesos, métodos y
guias para el desarrollo de las actividades, no existen periodos de induccion para los
nuevos colaboradores, falta de capacitaciones y/o talleres para potenciar el

conocimiento de los colaboradores de manera continua y la mas importante, que no
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existe un departamento formal de Housekeeping estructurado y en términos generales

la estructura desorganizada del establecimiento.

Considerando lo mencionado, y con base en el tipo de establecimiento y el diagnostico
presentado anteriormente, se proponen estrategias en el siguiente capitulo que
compensen tales deficiencias y permitan a Inti Kamari encaminarse hacia la mejora

continua de los procesos operativos internos del drea de Housekeeping.

2.5 Desarrollo de las estrategias para el mejoramiento de los procesos

operativos del area de Housekeeping en Inti Kamari Lodge.

Una vez realizado el analisis FODA, las matrices EFl y EFE, entrevistas al personal y
encuestas aplicadas a los huéspedes; ha sido posible identificar los puntos débiles y de
esta manera plantear las siguientes estrategias de mejora alineadas a las necesidades

del area involucrada:

1.Creacién del departamento de Housekeeping mediante el redisefio del
organigrama actual. Es decir, conformar de manera ordenada el
departamento, con la finalidad de organizaciéon de actividades,
optimizacién de tiempo y recursos, y la adecuada conducciéon del

personal en su jornada laboral.

2.Disefiar un manual de procesos para el area de Housekeeping con el
fin de mejorar los procesos operativos actuales. Esto permitirda un mejor
desempeno de las actividades designadas al personal.

3.Desarrollar un modelo de formacion continua mediante la aplicacion de
talleres para el personal de Housekeeping e incidir la gestién de

procesos.
2.5.1 Creacion del departamento de Housekeeping

La propuesta de creacion del area Housekeeping en el establecimiento de Inti Kamari

Lodge contempla los siguientes determinantes:

1.Redisefo del organigrama del establecimiento.
2.Distribucién de tiempos durante la jornada laboral.

3.0ffice de Housekeeping.
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4 .Perfiles del personal.
5.Funciones y actividades.

6.Formatos propuestos.

Figura 26: Organigrama propuesto para el departamento de Housekeeping
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Nota.

Realizado con base en las necesidades evidenciadas
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Como se puede observar en la Figura 26., el personal de Housekeeping crece con la
propuesta de contratar dos personas, mismas que cumplirian con el rol de ama de llaves

y encargado de lavanderia.

Debe senalarse también la importancia de tener un espacio destinado al
almacenamiento de blancos y articulos de limpieza. Este espacio es conocido como
Office y segun el mddulo: servicios hoteleros en las areas de reservaciones recepcion y
habitaciones (Larrea, 2021) el Office debe almacenar y clasificar los siguientes

elementos:

eLenceria: sdbanas, fundas de almohada, toallas, cobertores y demas blancos.
eUtensilios limpieza: escoba, trapeador, cepillo de bafio, limpiones, esponjas.
eProductos para la limpieza: agua, detergente, cloro, aromatizante,
desincrustante.

eSuministros y amenidades: jabdn, shampoo, acondicionador, papel higiénico,

fundas de basura.

Estos materiales basicos son esenciales para prestar un correcto servicio a los
huéspedes, se debera mantener orden y aseo diario en estos espacios con la finalidad

se agilizar el trabajo del personal.

Es de relevancia mencionar la asignacién de tareas basadas en los tiempos distribuidos
dentro de la jornada laboral del personal (Mendoza, 2013). Por otro lado, segun el
Caodigo de Trabajo del Ecuador (2012), dentro del Art. 47 que, los empleados deben
cumplir no mas de 40 horas semanales y 8 horas diarias. Esta jornada que puede ser
dividida en dos partes con un descanso después de las cuatro primeras horas. Tal
descanso puede ser destinado para alimentacion o demas actividades requeridas por

los empleados, que no involucre actividades laborales.

En este sentido (Huanca, 2020), recomienda que, no se deben quemar las horas
laborables, y que se debe designar de 30 minutos a una hora de almuerzo. Asi mismo
indica que el tiempo para la limpieza de cada habitacién debe ser de 30 minutos un poco
mas o menos, dependiendo del tipo de habitacidén y establecimiento. Asignar tiempos a
cada actividad, permite que el servicio sea mas rapido y eficaz, de esta manera los

huéspedes tendran sus habitaciones listas cuando deseen hacer uso de estas. Las
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actividades de limpieza de las camareras deben ser determinadas por tiempo para

mejorar la operatividad del establecimiento.

Actualmente, el personal de Housekeeping del establecimiento no tiene tiempos
establecidos para la limpieza de las habitaciones, sin embargo, consideran los

siguientes aspectos:

6.0Ocupacion del establecimiento.
7.Actividades adicionales de limpieza.
8.Tipo de habitacion.

9.Actividades en lavanderia.

10.Peticiones adicionales de gerencia.

De este modo, se puede decir que, el personal del area de Housekeeping no mide sus
tiempos en estdndares planteados inicialmente en el establecimiento, sino que los
procesos de limpieza se realizan a criterio propio fundamentado en las 5
consideraciones anteriores. Por tanto, se reitera la necesidad de la creacion de un

departamento organizado, a causa de la notable desorganizacion de la empresa.

Se debe tomar en cuenta que el personal del establecimiento tiene una sola jornada de

trabajo de 8 horas diarias acorde a la ley.

Considerando lo mencionado, y alineado a las necesidades y requerimientos de Inti
Kamari se propone la siguiente distribucion de tiempos durante la jornada laboral de

Housekeeping:

Tabla 5: Distribucion de tiempos del personal del area de Housekeeping.

Actividad Minutos
Armado y organizacion del cesto de limpieza 5
Recibir formato de limpieza de habitaciones e indicaciones generales 10
Almuerzo 30
Actividades posteriores a la limpieza 5
Limpieza de habitaciones 35

Nota. Realizado con base en la necesidad de establecer tiempos en el area.
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Tomando de referencia la jornada laboral de 8 horas de las cuales se resta los tiempos
mencionados anteriormente, quedan 7 horas de trabajo efectivo para el personal de

Housekeeping, que se traduce en 420 minutos.

Por lo tanto, se hace uso de los siguientes célculos segun el libro “Gestion de Hoteles”
(Equipo Vértice, 2018). El libro menciona los siguientes calculos que son de utilidad para
el control de las operaciones dentro del area. Aunado a esto, indica que es necesario
obtener un porcentaje de ocupacion anual del establecimiento y el numero de
habitaciones. El gerente supo manifestar que la ocupacién anual de Inti Kamari segun
registros anteriores es del 67% y se vuelve a mencionar las 35 habitaciones que posee

el establecimiento. De este modo se plantean los siguientes calculos.
1.Produccion de habitaciones anuales:

365 (dias del afio) X N°hab X Ocupaciéon anual

Habitaci les =
abitaciones anuales 100

365 X 35X 67
Habitaciones anuales = oo = 8559

2.Numero de habitaciones producidas al dia:

L i minutos de la jornada diaria
Habitaciones por dia =

tiempo aproximado para limpiar una habitacion

Habitaciones por dia = % =12
3.Dias de trabajo efectivo al aio de camareras:
365 (dias del aiio) — 30 (dias de vacaciones) = 335
Dias de trabajo efectivo = 365 (dias del aiio) — dias de descanso anual

Dias de trabajo efectivo = 365 — 96 = 239 dias efectivos de trabajo

4, NUmero de camareras

necesarias diariamente:
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Camareras diarias =

N° habitaciones

N° de habitaciones producidas al dia

35
Camareras diarias = D = 2,9 camareras

Como resultado de esto se obtiene que son necesarias 3 camareras para realizar la
limpieza de las habitaciones en el tiempo determinado. Lo que sustenta la contratacion
del personal reflejado en el organigrama de la Figura 26, la persona encargada de
lavanderia también podra realizar funciones de camarera. Sin embargo, es necesario la
contratacion de un ama de llaves que se encuentre en la capacidad de dirigir el

departamento; tales cargos se describiran posteriormente.

En segundo lugar, la descripcidon de perfiles de empleados al igual que actividades y
funciones, es indispensable para garantizar el 6ptimo desempefio de estos en su
jornada laboral. Con base en el organigrama propuesto en la Figura 26 se describen los

siguientes perfiles de cargos acompafado de actividades y funciones de estos.

Tabla 6: Perfil de Ama de llaves del area Housekeeping

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Ama de llaves
Area Housekeeping
Numero de cargos 1

Jefe inmediato Gerente General

OBJETIVO PRINCIPAL
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Asistir a los huéspedes con un servicio de excelencia, mantener las habitaciones y las areas
publicas meticulosamente limpias y buscar siempre la mejor manera de satisfacer las

necesidades de los huéspedes durante su estadia.

DESCRIPCION DEL CARGO

—Planificar los servicios de limpieza

—Controlar los servicios de limpieza.

—Organizar los servicios de higienizacion.

—Supervisar el equipo del area Housekeeping.

—Ordenamiento y ornamentacion de las habitaciones.

—Gestionar lavanderia, areas externas e internas (area de cocina).

—Manejar los materiales de consumo, limpieza, decoracién, menaje y uniformes.

RELACION DEL CARGO CON OTRAS AREAS

—Gerencia
—Alimentos y bebidas
—Mantenimiento

—Lavanderia

Educacién

-Minimo bachiller
-Titulo en hoteleria y turismo
Conocimientos en:
-Elaboracion de presupuestos, cronogramas y eventos.

-Servicio al cliente.

Experiencia

-Minimo 6 meses en cargos similares.

-Experiencia manejando cargos departamentales.

Habilidades Actitudes

-Capacidad argumentativa légica verbal ) )
] -Innovador, disefio de nuevas ideas.
y escrita. o i
o o -Metddico y organizado.

-Toma de decisiones individuales o ) ] oo

) -Sentido comun y practico.
conjuntas. -

] . -Asume responsabilidades de control y
-Calculos matematico. o

supervision.

-Planificacion al corto plazo.
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-Democratico, incluye a otras personas

en sus decisiones.

-Estabilidad emocional.

Requisitos fisicos

-Vitalidad.

-Coordinaciéon motriz

-Excelente presentacion personal acorde a los estandares de la organizacion.

Nota. Realizado con base en propuesta de cargos.

Tabla 7: Funciones y actividades de Ama de llaves

AMA DE LLAVES

Funciones

Planificacion departamental

Organizar, capacitar y supervisar el

Talento Humano del departamento

Contratar y supervisar servicios de

terceros

Administrar recursos del area

Actividades
Disefiar cronogramas de trabajo con los
colaboradores del departamento.
Revision de métodos y procedimientos
operacionales.
Organizar el equipo de trabajo.
Asegurar los estandares de presentacion
y disciplina del personal.
Resolucion de problemas y conflictos.
Promover un ambiente de trabajo
colaborativo.
Capacitar al personal, para fomentar su
competencia.
Identificar las necesidades a cubrir.
Seleccion de proveedores.
Analizar propuestas y presupuestos
Definir niveles de inventarios.

Definir cantidad y mobiliario de reserva.
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Determinar politicas de uso y consumo de

productos e insumos

Nota. Realizado con base en propuesta de cargos.

Tabla 8: Perfil de camarera del area Housekeeping

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Camarera
Area Housekeeping
Numero de cargos 2

Jefe inmediato Ama de llaves

OBJETIVO PRINCIPAL

Asistir a los huéspedes con un servicio de excelencia, mantener las habitaciones y las areas

publicas meticulosamente limpias y buscar siempre la mejor manera de satisfacer las necesidades

de los huéspedes durante su estadia.

DESCRIPCION DEL CARGO

—Preparar los materiales necesarios para el trabajo: productos, herramientas, maquinas,
etc.

—Limpiar y ordenar las habitaciones y areas comunes del establecimiento, revisar las
habitaciones y el mobiliario en buen estado.

—Dejar pequefios detalles o amenities en las habitaciones de los huéspedes mas
frecuentes o importantes para que se sientan bienvenidos con autorizacién previa.
—Recibir clientes durante su estancia.

—Procesar articulos perdidos.

—Debe tener en cuenta las quejas y solicitudes de los huéspedes, informar
adicionalmente a la gerencia y cumplir con sus solicitudes en la medida de lo posible.
—Recoge y limpia tus materiales de trabajo y envia la ropa sucia al cuarto de lavado.
—Verificar el estado de lavado de prendas.

—Reportar dafos y/o mal funcionamiento en areas especificas.

—Revisar que el area de lavanderia esté totalmente equipada y en orden.
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—Mantener una buena imagen personal.

—Comprobar si el cliente se ha llevado algun articulo del establecimiento e informar a la

recepcion.
—Reemplazo de consumibles.

—Actualizar registros de inventario e informar cuando se necesiten suministros.

RELACION DEL CARGO CON OTRAS AREAS

—Gerencia
—Alimentos y bebidas

—Mantenimiento

Educacion
-Minimo bachiller
Conocimientos en:
-Arreglo de habitaciones.
-Trato de blancos
-Limpieza
Experiencia

-Minimo tres meses en tareas afines con el cargo.

Habilidades Actitudes

-Respetar el patrimonio cultural y la

N ) o naturaleza de la region.
-Buena gestion de relaciones publicas. . L
) -Apertura a recibir capacitacion.
-Cuidado de detalles. _ _
-Sentido de pertenencia.

-Proactividad.
o -Buena actitud ante el cambio.
-Creatividad. ] )
- -Buena actitud para seguir las reglas.
-Agilidad. .
-Prestar atencion, tratar y respetar a los
demas compafieros.
Requisitos fisicos
-Vitalidad.

-Coordinacion motriz

-Excelente presentacion personal acorde a los estandares de la organizacion.

Nota. Realizado con base en propuesta de cargos.
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Tabla 5: Funciones y actividades de Camarera

CAMARERA

Funciones

Limpieza, aseo y organizaciéon de

habitaciones

Personaliza la habitacion para recibir

invitados

Comprobar la funcion y comodidad de la

habitacion.

Garantizar la seguridad y la
privacidad de los huéspedes

Actividades

Barrer, aspirar, limpiar, pulir, quitar
manchas simples de sanitarios, pisos,
minibares, ventanas, paredes, muebles,
cuadros,

espejos, limpiaparabrisas,

enseres y demas elementos de
habitaciones y areas sociales, en uso o
minimo.

Limpia la habitacion a fondo.

Recogida de una cama supletoria o cuna.
Colocar o quitar elementos adicionales.
Disponer y ordenar el menaje segun las
necesidades de los huéspedes. Atencion
especial en coordinacidn con recepcion y
mantenimiento.

Coordinar el estado de las habitaciones
con recepcion.

Revisar interruptores, luces, TV, radio,
teléfono, controles remotos,

TV, Aire
Puertas, Cajones, Ducha, TV por cable,
Radio.

Notificar sobre la seguridad.

acondicionado, Ventanas,

Observar el flujo y tipo de equipaje.
Informar a la gerencia de cualquier
comportamiento inusual o mal uso de las

instalaciones.

Nota. Realizado con base en propuesta de cargos.
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Tabla 6: Perfil del encargado de lavanderia del area Housekeeping

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo Encargado de lavanderia
Area Housekeeping

Numero de cargos 1

Jefe inmediato Ama de llave

OBJETIVO PRINCIPAL

Lavado y secado de ropa de tela, asi como una serie de otros servicios adicionales, bajo pedido

a través de un lavadero de autos.

DESCRIPCION DEL CARGO

—Organizar, controlar y realizar operaciones de lavado, verificar la seleccion y clasificacion
de la ropa, asi como el contenido y estado de la ropa, la cantidad y el tipo de ropa lista
para entregar.

—Gestionar y comprobar el correcto funcionamiento de los equipos de lavado y secado, asi
como la correcta y optima utilizacion de los materiales, comprobar el control de la
importacion y exportacion de ropa, su clasificacién y distribucion para su entrega, el

correcto almacenaje y vaciado de la ropa, realizar lavanderia general.

RELACION DEL CARGO CON OTRAS AREAS

—Gerencia
—Alimentos y bebidas

—Mantenimiento

Educacion
-Minimo bachiller
Conocimientos en:
-Hoteleria
-Resolucion de conflictos.
-Limpieza y trato de blancos.
Experiencia
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-Minimo tres meses en tareas afines con el cargo.

Habilidades

Actitudes

-Planificacion y el uso adecuado del
tiempo.

-Administra su espacio de trabajo.
-Disposicion y capacidad para trabajar
en equipo.

-Cumplir las tareas asignadas por los
superiores 'y promover operaciones

jurisdiccionales eficaces y coordinadas.

-Actitud amable y respetuosa para
residentes.

-Responsabilidad y determinacion para
trabajar.

-Autonomia e iniciativa.

-Manejar los conflictos adecuadamente.
-Administrar adecuadamente los
recursos disponibles.

-Ganas de aprender y formarse durante

mucho tiempo.

Requisitos fisicos

-Vitalidad.
-Coordinacion motriz

-Excelente presentacion personal acorde a los estandares de la organizacion.

Nota. Realizado con base en propuesta de cargos.

Tabla 7: Funciones y actividades del encargado de lavanderia
ENCARGADO DE LAVANDERIA

Actividades

Funciones

Recepcion, clasificacion y pesaje de ropa Seguir los procedimientos de lavado y

sucia para su disposicién de acuerdo con secado prescritos.
las medidas de bioseguridad. Después de ver y clasificar, coloque la ropa
en la secadora.

Organizar y seleccionar la ropa para Planchar y doblar ropa.
remendar y planchar. Colocar la ropa en rejillas para separarlas
mas tarde.

Proporcionar ropa limpia para varios

servicios segun se solicite.
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Deseche la ropa dafiada y clasifiquela Mantener el area de trabajo limpia y
segun el almacenamiento. ordenada.
Velar por la limpieza y proteccion de los
equipos usados.

Documentar de actividades realizadas.

Nota. Realizado con base en propuesta de cargos.

Como parte de esta estrategia se plantea también el uso de documentos, en donde se
exponen las pautas para mantener un sistema de orden y control, para la mejora

continua del departamento de Housekeeping en Inti Kamari.
La documentacion debe estar compuesto por los siguientes formatos:

eReporte de estado de habitaciones

eReporte de las actividades en las areas publicas

elnspeccion de bafos publicos

eReporte de bajas y perdidas

eReporte de objetos extraviados

oCheck list

Dentro de la estrategia propuesta, se han elaborado formatos que facilitaran la ejecucion
de las funciones que vinculen al area de Housekeeping con el area de recepcion, de tal
manera que las actividades por las camareras o personal que se encuentre realizando
limpieza mantenga respaldo de su trabajo en sentido de evitar quemar tiempo de su

trabajo.

En el caso de Inti Kamari, al area de Housekeeping se le facilitara tres tipos de formatos
que se encuentran propuestos dentro del manual de procesos operativos, que podran
ser encontrados en el siguiente apartado. Se han considerado tres formatos, dado que
es un establecimiento que para su operatividad actual no requiere de mayor

documentacion.
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Estos formatos son: reporte de estado de habitaciones, reporte de objetos olvidados,
reporte de limpieza de areas publicas y check list de limpieza. A continuacién, se

describen respectivamente estos formatos.

1.El primer formato y uno de los mas importantes es el estado de
habitaciones, que se detalla la ocupacion del establecimiento, el numero de
personas que ingresaran a las habitaciones, el numero de habitaciones que
se deben limpiar de manera parcial, cuales necesitan una revision y cuales
requieran limpieza profunda en funcién del orden de llegada de cada
huésped (Anexo 12).

2.Este consiste en detallar la fecha que se encontré el objeto, que camarera
lo encontr6, numero de habitacion, huésped, caracteristicas del objeto
olvidado y firma de la camarera. Este documento se llena con la finalidad de
que cuando el huésped haga el reclamo sea posible encontrar
especificamente el objeto que busca y se garantice que sea suyo, ademas
se puede encontrar una etiqueta para el objeto olvidado (Anexo 13).

3.El reporte de limpieza de areas publicas facilita al personal el control de
sus actividades de limpieza en las areas del establecimiento, es importante
mencionar que en Inti Kamari no se hace limpieza cada cierto tiempo
establecido en las areas alejadas y de menos uso, sino que designan estas
actividades al personal dependiendo factores como eventos, ocupacion del
establecimiento, condiciones climaticas, etc (Anexo 14).

4.Una lista de comprobacion para limpieza de habitaciones, o conocido
también como check list. Se debera llena la fecha, el numero de habitacion,
el nombre de la camarera que realizo el servicio, el tiempo de limpieza, y se
detallan los elementos que se deben encontrar en la habitacion y el bafo.
Este formato se llena para verificar que se encuentren todos los articulos de
la habitacion y el bafio al momento de la salida del huésped o al realizar la

supervision de actividades (Anexo 15).

Cabe recalcar que los autores indican que todos los establecimientos de alojamiento
turistico deben llevar formatos de los procesos y de respaldo y, es por esta razén, que
en los talleres impartidos al personal de Inti Kamari se enfatizara la importancia del
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correcto llenado de estos documentos, ya que son necesarios para tener control y orden

de todas las actividades de limpieza realizadas en el establecimiento.
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2.5.2 Disefio de un manual de procesos para el area Housekeeping

Tabla 8: manual de procesos del departamento de Housekeeping

MANUAL DE PROCESOS DEL DEPARTAMENTO HOUSEKEEPING

=
INTI KAMARI

Objetivo

Funcién

Alcance

El principal objetivo es crear una imagen impecable, que se refleja
en el orden, proteccion y limpieza de sus instalaciones, tal como
lo perciben los huéspedes y el publico.

La tarea del personal de mantenimiento es mantener la limpieza y
el saneamiento de las areas internas y externas del
establecimiento de la mejor manera posible. Como requisito
basico, debe tener los conocimientos y la experiencia para
desempenar este rol.

El Manual de Procedimientos Operativos esta disefiado para
proporcionar los conocimientos para desarrollar las habilidades y
destrezas de los empleados para que puedan desempefar su
trabajo de manera dinamica, ordenada y sencilla. Ademas,
proporcionar a los operadores del area de Housekeeping de Inti
Kamari las herramientas que necesitan para cumplir con los
estandares de eficiencia y eficacia descritos en los procesos
operativos de servicios de limpieza para huéspedes y visitantes.
Este documento es para la orientacion y el uso de los involucrados
en los procesos del departamento de Housekeeping en Inti

Kamari.

Nota, Realizado con base en la necesidad del area de Housekeeping.

Una empresa solida debe estructurarse en cinco pasos que componen las 5’s de

Kaisen; este enfoque para mantener la mejora continua cualquier tipo de

establecimiento de alojamiento turistico y del mismo modo, asegurar el correcto

funcionamiento referente al area de Housekeeping son los siguientes y son detallados

por Lépez (2019):
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Tabla 13: Paso 1 de Kaizen

Paso Significado
- Clasificacién y separacion de lo util
Seiri
y no util
Aplicacion

Se debera hacer un inventario de utensilios, maquinaria, productos, etc. Después se
ordenaran tales materiales clasificandolos segun la frecuencia de uso, se puede
hacer uso de etiquetas o cintas diferenciadoras para los elementos que menos se
usan. Con la finalidad de establecer un limite de items necesarios en un lapso de 30

dias.

Tabla 14: Paso 2 de Kaizen.

Paso Significado

Seiton Ordenar materiales y herramientas.

Aplicacion

El espacio que se use para almacenamiento u Office debe garantizar el orden de los
objetos, esto mediante la delimitacion de espacios para cada categoria de articulos
(escobas, trapeadores, recogedores, etc) asegurando que sean faciles de alcanzary
devolver a su lugar. Este paso se relaciona con el anterior, dado que, mediante el
orden, el personal encargado puede desechar elementos que no cumplen

debidamente con su funcion.

Tabla 15: Paso 3 de Kaizen.

Paso Significado

Evitar que se ensucie y una correcta

Seiso administracion de residuos.

Aplicacion

La limpieza de superficies, maquinaria, paredes, etc es primordial en este paso dado
que se podran evidenciar de manera mas clara limitaciones o el mal estado de estos
que podrian generar consecuencias. Por lo que se debera optar por el cambio en los

mismos.
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Tabla 16: Paso 4 de Kaizen.

Paso Significado

Seiketsu Estandarizacion

Aplicacion

En este punto se comprueba la funcionalidad de los pasos anteriores e incentivar al
personal a crear costumbre de estos pasos para crear procesos estandarizados en
sus funciones, en otras palabras, se puede decir que, corroborar los pasos anteriores
y mantenerlos, crea un habito en el personal encargado. El término se refiere a la
autodisciplina que los trabajadores logran al realizar constantemente en el area de

Housekeeping

Tabla 17: Paso 5 de Kaizen.

Paso Significado

Shitsuke Autodisciplina y compromiso

Aplicacion

Tras el cumplimiento de los pasos anteriores, es importante evaluar la diciplina del
personal en cuanto a los cambios dentro de sus funciones; asi como el compromiso

para mantener tales cambios y que las 5’s sean parte de su desempefio laboral.

El area de Housekeeping en Inti Kamari mantiene un entorno de trabajo limpio y basico;
sin embargo, la nula informacion sobre estos procesos de mejora continua puede
entorpecer o dar paso a errores en los procesos que se llevan a cabo en el

establecimiento.

Por ello, las 5 S son los pilares fundamentales para cualquier proceso e inevitablemente
para el servicio turistico hotelero. En el caso de Inti Kamari Lodge, se pretende que el
personal implemente estas 5 bases para el servicio ofertado, con el apoyo que brindan
los talleres dirigidos al personal, dado que, en la actualidad no aplican de manera
correcta estas consideraciones por la falta de preparacion y conocimiento en sus

funciones diarias.
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Por otro lado, la codificacion del estado de habitaciones es util para el llenado de los
formatos necesarios, se conocen como abreviaturas y usan sintetizar informacién. Se

entienden de la siguiente manera:

#\/S: vacia sucia
oVL: vacia limpia
*OL.: ocupada limpia
¢0OS: ocupada sucia

¢ONM: ocupada no molestar

A continuacioén se presentan las siguientes fichas en donde se incluye informacién y
procesos necesarios en forma descriptiva y en flujogramas para un mejor entendimiento,
ademdas de los reportes necesarios para el correcto cumplimiento del proceso

garantizando eficiencia y eficacia.

Tabla 18:Proceso de tendido de camas.

CODIGO: IKL-HP-005

INTI KAMARI LODGE VERSION: Original

PROCEDIMIENTO DE Pagina 1 de 2
TENDIDO DE CAMAS

INTI KAMARI

1. OBJETIVO

Garantizar la presentacion de las camas de las habitaciones del establecimiento.
2. ALCANCE

Aplica al departamento de Housekeeping.

3. RESPONSABLE

Camareras

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se realiza para el tendido de las camas es el siguiente:

—Tendido de la sabana bajera con la etiqueta a pie de cama.
—Tendido de la sabana encimera con un doblez en la cabecera.

—Tenido del cobertor con un doblez.

—En el pie de cama se hace un sobre con las esquinas sobrantes de los blancos.
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—Se colocan nuevas fundas de almohadas.

—Coloca las almohadas en la cabecera.

5.FLUJOGRAMA PARA EL TENDIDO DE CAMAS
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Incio

Terminar

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos.

Mishelle Katherinne Hurtado Chacén



UCUENCA

Tabla 19: Proceso de armado del cesto de limpieza.

79

INTI KAMARI LODGE
PROCESO DE ARMADO
DEL CESTO DE LIMPIEZA

INTI KAMARI

CODIGO: IKL-HP-006

VERSION: Original

Pagina 1 de 2

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

Aplica al departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE

Camareras

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

necesitaran.

habitacion.
—Se colocan guantes, limpiones y esponjas
—Se prepara escoba y cepillo de bafo.

—Traslado a las habitaciones

Garantizar la seguridad en el traslado de los implementos de limpieza.

El procedimiento que se realiza para el armado del cesto de basura es el siguiente:

—-En la lavanderia se seleccionan los productos a usarse o las mezclas que se

—Se colocan en botellas vacias recicladas para transportar dichas mezclas a la

6.FLUJOGRAMA PARA EL ARMADO DEL CESTO DE LIMPIEZA
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Incio

!

Seleccionar los
productos/
mezclas que se
van a utilizar

v

Transportar
mezclas en
botellas vacias
recicladas

Utilizar guantes,
limpiones y
esponjas

v

Preparar escoba
y cepillo de bafo

v

Traslado a las
habitaciones

!

Terminar

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos.
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Tabla 20: proceso de manejo de limpieza de habitaciones.
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INTI KAMARI LODGE
PROCESO DE LIMPIEZA DE
HABITACIONES

INTI KAMARI

CODIGO: IKL-HP-002

VERSION: Original

FECHA DE ELABORACION:
12/12/2022

Pagina 1 de 2

1. OBJETIVO

Garantizar el aseo de las habitaciones.

2. ALCANCE

Aplica del departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE

Camareras

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.Tocar 3 veces la puerta

6.Anunciarse

después
8.Abrir cortinas y ventanas
9.Revisar objetos olvidados

10.Revisar faltantes en la habitacion

lavanderia

13.Tendido de cama.

14 .Retirar las bolsas de basura.

15.Limpiar polvos

16.Tendido de cama

17.Limpieza de pisos.
5.REPORTES

Reporte de estado de habitaciones.

El procedimiento que se realiza para la limpieza del habitaciones es el siguiente:

7.Si el huésped esta y desea la limpieza proseguir/ si no esta= regresar

11.Verificar el funcionamiento de aparatos electronicos de la habitacion.
12.Retirar la lenceria de la cama y del bafio para depositar en la bolsa de
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Check list de limpieza de habitaciones.

REPORTE DE ESTADO DE HABITACIONES

FECHA:

HAB

ESTADO

#PAX

LIMPIEZA
DIARIA

LIMPIEZA
PROFUNDA

OBSERVACIONES
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CHEK LIST DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

FECHA: / / No. HAB:

CAMARERA: TIEMPO DE LIMPIEZA:

ITEM LIMPIO

- OBSERVACIONES
HABITACION Si NO

Luces

Television

Control Tv

Piso

Tomacorrientes

Lamparas

Mesa de noche

Sabana encimera

Séabana bajera

Cobija

Fular

Almohadas

Paredes

Llave de la puerta

Basurero

Ventanas

Espejo

Cortinas

Armario

Plantas

Interruptores

Bano

Lavamanos

Llaves

Inodoro
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Espejo

Shampoo

Acondicionador

Jabon

Toallas

Ducha

Puerta de bafio

Llaves de ducha

Piso de la ducha

Basurero

Paredes

Papel higiénico

Botellas de agua

Vasos

7.FLUJOGRAMA PARA LIMPIEZA DE HABITACIONES
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==
n
[

Permiso de
huésped

No

!
| =S

@

Terminar

|

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos
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Tabla 21: Proceso de limpieza de habitacion de salida

CODIGO:
LHS-001
INTI KAMARI LODGE .
VERSION:
= PROCESO DE LIMPIEZA DE Oricina
, rigina
INT] SAMARS HABITACION DE SALIDA 9
Pagina 1 de 2
1. OBJETIVO

Garantizar la limpieza en las habitaciones para nuevos huéspedes
2. ALCANCE
Aplica del departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE
Camarera
4. DESCRIPCION DEL PROCESO
-La camarera debe preparar sus suministros de limpieza con anterioridad a la
limpieza.
-Tocar la puerta tres veces.
-Anunciarse.
-Pedir autorizacién para entrar.
-Ventilar la habitacion.
-Retirar desechos de la habitacion.
-Colocar blancos sucios en la bolsa de lavanderia.
-Reponer los blancos necesarios.
-Limpieza del bafo.
-Tendido de camas.
-Limpieza del mobiliario.
-Colocacion de amenities
-Limpiado de pisos
-Aromatizar la habitacion.
-Cerrar puertas y ventanas
5. REPORTES NECESARIOS
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—Reporte de estado de habitaciones.

—Check list de limpieza.

REPORTE DE ESTADO DE HABITACIONES

HAB

LIMPIEZA
DIARIA

ESTADO | #PAX

LIMPIEZA
PROFUNDA

OBSERVACIONES

Mishelle Katherinne Hurtado Chacén




89

UCUENCA

Mishelle Katherinne Hurtado Chacén



90

UCUENCA

CHEK LIST PARA LIMPIEZA

FECHA: / / No. HAB:

CAMARERA: TIEMPO DE LIMPIEZA:

ITEM LIMPIO

- OBSERVACIONES
HABITACION Si NO

Luces

Television

Control Tv

Piso

Tomacorrientes

Lamparas

Mesa de noche

Sabana encimera

Sabana bajera

Cobija

Fular

Almohadas

Paredes

Llave de la puerta

Basurero

Ventanas

Espejo

Cortinas

Armario

Plantas

Interruptores

Baro

Lavamanos

Llaves

Mishelle Katherinne Hurtado Chacén



91

UCUENCA

Inodoro

Espejo

Shampoo

Acondicionador

Jabon

Toallas

Ducha

Puerta de bafio

Llaves de ducha

Piso de la ducha

Basurero

Paredes

Papel higiénico

Botellas de agua

Vasos

8.FLUJOGRAMA PARA LIMPIEZA DE HABITACION DE SALIDA
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Inicio

v
Informarse sobre el estado
de Ias habitaciones
v
Tocar la puerta 3 veces

4
Anunciarse con el
huesped

| Volver en otro
< momento ¢ NO

Dejarlapuertay
ventanas abiertas

v
retirar bolsas de
basura
\ 4
colocar los blancos
sucios de |3 habitacion
en bolsa de lavanderia
v
reponer lenceria
completa

v
limpieza del bafio
v
tendido de cama
4
limpieza del mobiliario
v
colocar amenities
4
impiado de pisos
4

cefrrar ventanas y puenas
Y

aromatizar la habitacion

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos.
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Tabla 23: proceso de limpieza de habitacién ocupada

CODIGO:
LHO-001
INTI KAMARI LODGE .
VERSION:
5 PROCESO DE LIMPIEZA DE Oridinal
i rigina
Rt aaot HABITACION OCUPADA 2
Pagina 1 de 2
1. OBJETIVO
Garantizar la limpieza durante la estancia del huésped.
2. ALCANCE

Aplica del departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE
Camarera
4. DESCRIPCION DEL PROCESO
-La camarera debe preparar sus suministros de limpieza con anterioridad a la
limpieza.
-Tocar la puerta tres veces.
-Anunciarse.
-Pedir autorizacién para entrar.
-Ventilar la habitacion.
-Retirar desechos de la habitacion.
-Colocar blancos sucios en la bolsa de lavanderia.
-Reponer los blancos necesarios.
-Limpieza del bafo.
-Tendido de camas.
-Limpieza del mobiliario.
-Colocacion de amenities
-Limpiado de pisos
-Aromatizar la habitacion.
-Cerrar puertas y ventanas
5. REPORTES NECESARIOS
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—Reporte de estado de habitaciones.

REPORTE DE ESTADO DE HABITACIONES

FECHA:

HAB

ESTADO

#PAX

LIMPIEZA
DIARIA

LIMPIEZA
PROFUNDA

OBSERVACIONES
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9.FLUJOGRAMA PARA LIMPIEZA DE UNA HABITACION OCUPADA

Mishelle Katherinne Hurtado Chacén



96

UCUENCA

Inicio

Y
Tocar la puerta 3
veces

\ 4
Anunciarse para el
huésped

Sl

Voiver en otro esta ocupada 3
(4 momento habiacion?

NO
: 4

Dejar la puerta y
ventanas abiertas

\J
retirar bolsas de
basura

\J
colocar los bla
sucios de la habitacion
en bolsa de lavanderia

Y
limpieza del bario

\J
tendido de cama

Y
limpieza del mobiliario
\J
colocar amenities

\ 4
limpiado de pisos

\ 4

aromatizar la habitacion
A4

cerrar puertas y ventanas

v
Y y|  Fin

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos
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Tabla 24: proceso de manejo de objetos olvidados

CODIGO:
OBO-001
INTI KAMARI LODGE .
VERSION:
=T PROCESO DE MANEJO DE OBJETOS Original
rigina
INTI KAMARI OLVIDADOS 9
Pagina 1 de 2
1. OBJETIVO

Custodiar los objetos olvidados de los huéspedes para posteriormente ser devueltos.
2. ALCANCE
Aplica del departamento de Housekeeping y recepcion.
3. RESPONSABLE
Camarera y recepcionista
4. DESCRIPCION DEL PROCESO
-ldentificar el objeto olvidado.
-Anotar en el reporte correspondiente.
-Llevar el objeto a recepcion.
-Etiquetar el objeto.
-Entrega del objeto y del formato.
5. REPORTES NECESARIOS

—Reporte de objetos olvidado.
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REPORTE DE OBJETOS OLVIDADOS

FECHA:

CAMARERA:
HUESPED

N° DE HABITACION:
OBJETO OLVIDADO:

BREVE DESCRIPCION:

FIRMA DE LA CAMARERA:

ETIQUETA

FECHA: | | | HAB: CAMARERA:
DESCRIPCION DEL OBJETO:

CONTACTO:

10.FLUJOGRAMA PARA MANEJO DE OBJETOS OLVIDADOS
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Inicio

.

Objeto olvidado
encontrado

v

Anotar en el reporte
destinado

v

Llevar el objeto hacia
recepcion

.

Etiquetar el objeto

\

Entrega del formato

v

Fin

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos.
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Tabla 25: proceso de supervision de habitaciones

CODIGO:
SHAB-001
INTI KAMARI LODGE
A PROCESO DE VERSION:
INTI M ARI SUPERVISION DE Original
HABITACIONES FECHA DE ELABORACION:

12/12/2022
Pagina 1 de 2

1. OBJETIVO

Garantizar el control del area Housekeeping.

2. ALCANCE

Aplica del departamento de Housekeeping.

3. RESPONSABLE

Ama de llaves

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se realiza para la supervisién de las habitaciones es el siguiente:

—Tocar la puerta 3 veces.

—Ocupada = volver después/desocupada =seguir

—Revisar olores

—Revisar estado de las ventanas y cortinas

—Revisar el tendido de la cama

—Revisar los blancos de la habitacion.

—Revisar polvos

—Revisar el bafo (espejo, inodoro presentacion, olor).

—Revisar amenities segun el numero de huéspedes.
18.REPORTES

Check list de limpieza de habitaciones

CHEK LIST PARA LIMPIEZA
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FECHA: / No. HAB:

AMA DE LLAVES:

ITEM LIMPIO

. OBSERVACIONES
HABITACION Si NO

Luces

Television

Control Tv

Piso

Tomacorrientes

Lamparas

Mesa de noche

Sabana encimera

Sabana bajera

Cobija

Fular

Almohadas

Paredes

Llave de la puerta

Basurero

Ventanas

Espejo

Cortinas

Armario

Plantas

Interruptores

Bano

Lavamanos

Llaves

Inodoro

=spejo

| 3hampoo
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Acondicionador

Jabon

Toallas

Ducha

Puerta de bafio

Llaves de ducha

Piso de la ducha

Basurero

Paredes

Papel higiénico

Vasos

11.FLUJOGRAMA PARA SUPERVISION DE HABITACIONES
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1 Incio '

Habitacion
esocupad

Terminar

|

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos.
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Tabla 26: Proceso de manejo de blancos

CODIGO: IKL-HP-004

INTI KAMARI LODGE VERSION: Original

PROCESO DE MANEJO DE | FECHA DE ELABORACION:

BLANCOS 12/12/2022
INTI MARI Pagina 1 de 2
1. OBJETIVO
Garantizar el manejo de blancos del establecimiento.
2. ALCANCE

Aplica al departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE

Lavanderia

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El procedimiento que se realiza para el manejo de blancos es el siguiente:

—Los blancos recogidos de las habitaciones deben ser colocados en la bolsa de
lavanderia.

—Esta bolsa debe ser trasladada a lavanderia.

—Se revisa las manchas y estas deben ser clasificadas para su tratamiento.

—Lavado de prendas segun la clasificacion.

—Secado de prendas.

—Planchado.

—Doblado.

—Clasificado.

12.FLUJOGRAMA PARA EL MANEJO DE BLANCOS
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Incio

Terminar

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos.
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Tabla 97: proceso de limpieza de areas publicas

CODIGO:
LAP-001

INTI KAMARI LODGE VERSION:
Original

INTI KAMARI PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE FECHA DE
AREAS PUBLICAS ELABORACION:
5/12/2020

Pagina 1 de 2

1. OBJETIVO
Conservar las areas publicas en 6ptimas condiciones de limpieza para mantener un ambiente
ideal para los huéspedes.
2. ALCANCE
Aplica al departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE
Camarera
4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
El procedimiento que se realiza en la limpieza del area publica es el siguiente, este proceso
debe ser al igual de minucioso que el resto de los procesos, dado que estas areas son las mas
concurridas del establecimiento.
—En primera instancia se recoge el reporte de tareas.
—Se debe realizar la recepcion de suministros de limpieza.
—Organizacion de suministros y utensilios.
—Limpieza de mobiliario (mesas, sillas, vitrinas, muebles, mesas de apoyo, etc.).
—Limpieza del piso.
—Encargarse de la presentacién del espacio.
—Anotacioén de incidencias encontradas.
—Entrega del reporte
—Fin
5.REPORTES
Checklist de limpieza de areas publicas
6. FLUJOGRAMA
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{ Terminar '
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LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS

AREA FECHA RESPONSABLE OBSERVACIONES

Sala

Baros

Comedor

Glorieta

Sala de

meditacion

Cafeteria

Chozén

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos

Tabla 28: proceso de limpieza de bafios

CODIGO: IKL-HP-003

INTI KAMARI LODGE VERSION: Original

PROCESO DE LIMPIEZA DE | FECHA DE ELABORACION:
BANOS 12/12/2022

INTI KAMARI Pagina 1 de 2

1. OBJETIVO
Garantizar la limpieza y desinfeccion de los bafos para el uso de los huéspedes.
2. ALCANCE
Aplica al departamento de Housekeeping.
3. RESPONSABLE
Camarera
4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
El procedimiento que se realiza para la limpieza del habitaciones es el siguiente:
—Como primer paso se debera asegurar de que no haya ninguna persona en

el bafo.
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—En caso de que este ocupado se debera regresar en otro momento.
—En caso de estar libre, se procede con la limpieza.

—Usar agentes de limpieza en la ducha, lavamanos y sanitario.

—Dejar reposar agentes de limpieza segun indique.

—tallar con esponjas las superficies

—Lavar

—Usar desinfectante en todas las superficies.

—Usar aromatizante.

—Reponer amenities

—Reponer blancos.

13.FLUJOGRAMA PARA LIMPIEZA DE BANOS
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Incio

Terminar

Nota, Realizado con base en la propuesta del manual de procesos
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2.5.3 Disefio de talleres para el personal de Housekeeping

Se plantea una serie de modelo de talleres para ser impartidos al personal de
Housekeeping de Inti Kamari, esta propuesta se basa en el diagnédstico del area
analizado anteriormente. Los temas abordados en este modelo de talleres se sustentan
en las falencias o limitaciones observadas en los colaboradores y en los procesos que
han manejado como parte de sus funciones. Ademas de los procesos que seran
indicados en el modelo de taller, se considera vital abordar temas de atencion y servicio
al huésped, considerando la falta de formacion en este ambito y la importancia de este

como parte de las actividades que desempefan en su jornada diaria.
A continuacion, se detalla la propuesta:

Tabla 29 10: Primer propuesta de taller

Taller 1: Importancia del area de Housekeeping (Anexo 6y 7):

Participantes: Gerente y personal del area de Housekeeping.

Duracién: 2 horas

Modalidad Presencial

Componentes: Tedrico y practico

Lugar: Inti Kamari Lodge

Instructor: Mishelle Hurtado

Objetivos: -Intercambiar conocimientos y habilidades técnicas que aporten a

las funciones de limpieza del personal de Housekeeping.
-Crear una experiencia educativa que permita profundizar en el area
de Housekeeping y reforzar de manera tedrica-practica las

funciones del personal a cargo de esta éarea.

Contenido: 1.Breve introduccion y la importancia del area de Housekeeping para el
establecimiento.
2. Objetivos de dictar el taller para el personal que labora en Inti Kamari,
3.Proceso de protocolo de entrada a una habitacion,
4.Preparacion tanto del personal como del cesto de limpieza para el
proceso de la limpieza de la habitaciones.
5.Socializacion de los tiempos estimados para la limpieza de las

habitaciones, dependiendo del estado en que se encuentren.
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6.Codificacion sobre el estado de las habitaciones.

7. Procedimiento para el armado del cesto de limpieza.

8.Proceso de limpieza en las habitaciones como tal, en donde comunica
procesos de limpieza en el bafio, tina del bafo, limpieza del sanitario,
limpieza del lavamanos.

9.Proceso de limpieza de la habitacion, hablandose del armado de camas

y demas.

Nota. Realizado con base en la primera propuesta de modelo de taller.

Tabla 21: Segunda propuesta de taller

Taller 2:

Lavanderia y lenceria de un establecimiento de alojamiento
(Anexo 8 y 9).

Participantes:

Gerente y personal del drea de Housekeeping.

Duracion:

Modalidad: Presencial

Componentes: Tedrico y practico

Instructor: Mishelle Hurtado

Objetivos: -Intercambiar conocimientos y habilidades técnicas que apoyen sus
actuales procesos de lavanderia, cuidado y uso de blancos.
-Crear una experiencia educativa que permita profundizar en el area
de Housekeeping y reforzar de manera tedrica/ practica las
funciones del personal a cargo de esta area.

Contenido: 1.Divisién de la lenceria.

2.Lenceria de las habitaciones y restaurante.
3.Productos quitamanchas.

4 .Par stock ideal.

5.Vida util de la lenceria.

6.Circulo de Sinner.

7.Simbolos en la lavanderia.

Nota. Realizado con base en la segunda propuesta de modelo de taller.

Tabla 30: Tercer propuesta de taller

Taller 3:

Servicio y atencion de huéspedes (Anexo 10 y 11).

Participantes:

Gerente y personal del area de Housekeeping.
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Duracién 2 horas

Modalidad: Presencial

Componentes: Tedrico y practico

Instructor: Mishelle Hurtado

Objetivos: -Intercambiar conocimientos y habilidades técnicas que aporten de

manera efectiva el buen desenvolvimiento y atenciéon de calidad
ofertada por el personal en cotidianidad de su trabajo.

-Crear una experiencia educativa que permita mejorar el servicio al
cliente y reforzar de manera tedrica-practica situaciones reales de

problematica que se pueden presentar con un huésped.

Contenido: 1. Atencion al cliente
2. Tipos de cliente
3. Como tratar a los siguientes clientes
4. Actitudes y modales
5. Aspectos fisicos y aseo personal en el trabajo
6. ¢ Qué considera un cliente como servicio de calidad?

7. ¢ Qué considera un cliente como servicio deficiente?

Nota. Realizado con base en la tercera propuesta de modelo de taller.
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Aplicacion de las estrategias de mejora continua en los procesos

operativos del area de Housekeeping en Inti Kamari Lodge.

La gerencia de Inti Kamari busca consolidarse como un establecimiento estructurado al
implementar todos los departamentos propios de una empresa hotelera, entre ellos un
departamento de Housekeeping con la finalidad de cumplir con los objetivos
empresariales a corto y largo plazo, mismos objetivos que fueron expresados de manera
verbal como: deseamos ser un establecimiento bien conformado con todo lo que esto
conlleva, queremos también contar un sistema integral que nos facilite todos los
procesos del Lodge y poder financiarnos para brindar mejores servicios para nuestros
huéspedes, en esta seccion se pretende describir la aplicacion de las estrategias

propuestas por medio de una validacion y analisis de las mismas.

3.1 Validacion de las estrategias propuestas para el area operativa de

Housekeeping de Inti Kamari Lodge

Las estrategias desarrolladas en el capitulo anterior fueron planteadas con el fin de
ayudar a los administrativos de Inti Kamari a definir como gestionar y administrar el area
de Housekeeping de forma mas eficiente, esto a través del disefio de talleres dirigidos
al personal, el disefio de un manual de procesos y la creacion del departamento de
Housekeeping; con el propdsito de fortalecer la calidad del servicio ofrecida en el

establecimiento.

La creacion de un departamento de Housekeeping, es un a estrategia mediano y largo
plazo, por lo que su validacion se ve limitada. Sin embargo, se ha planteado los
lineamientos necesarios para que el establecimiento pueda apoyarse de los mismos en

el proceso de creacion del establecimiento.

Referente al disefio del manual de procesos operativos que han sido desarrollado por
medo de diagramas de flujo, el establecimiento cuenta con este documento que ha sido
socializado y discutido con el personal del area, con la intencion de establecer reformas
y cambios. Es necesario aclarar que dicho manual se ha disefiado a partir de un estudio
que toma como base varios documentos, manuales y demas con la finalidad de
establecer parametros concretos, sencillos de abordar y que se adapten a las

necesidades en Inti Kamari.
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A continuacioén, se exponen tablas en donde se pueden observar las diferencias en los
procesos evaluados antes y después de la aplicacion de las estrategias en el area de

Housekeeping.

Tabla 31: Supervision de habitaciones

Procesos operativos Pre- aplicacién de Post- aplicacion de
estrategias estrategias

1.Tocar la puerta 3
veces.

2.Revisar olores
3.Revisar estado de

las ventanas y

1.Revision de cortinas

malos olores. 4 Revisar el tendido

2 Verificacion  de de la cama

blancos de |la 5.Revisar los blancos
Supervisién de habitacion. de la habitacion.
habitaciones 3.Control de 6.Revisar polvos

artefactos 7.Revisar el bafo

eléctricos. (espejo, inodoro

4.Revision de bario presentacion, olor).

y suministros. 8.10.revisar

amenities segun el

numero de
huéspedes.
9.Anotaciones o]
incidencias

Nota. Una vez implementadas las estrategias se puede decir que, los procesos previos
a la aplicacién no contemplaban ciertas actividades consideradas esenciales al
momento de cumplir con las funciones de cada cargo. Se logro implementar e identificar
cinco actividades mas que cumplen con el proceso de supervisar las habitaciones,
mismo que se lleva a cabo por el ama de llaves. Del mismo modo, la nueva metodologia
aplicada se considera que formaliza el servicio y toma en consideracion aspectos de

marketing influyentes, como el hecho de enfatizar en el aroma e imagen al entrar. Del
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mismo modo, llevar un registro de incidencias en errores con la finalidad de controlar y

evaluar a los responsables de dichos procesos.

Tabla 32: Limpieza de habitaciones

Procesos operativos Pre-aplicacion de Post- aplicacion de estrategias

estrategias

1.Tocar 3 veces Ila
puerta

2.Anunciarse

3.Abrir cortinas y
ventanas

4.Revisar objetos
olvidados

1.Llamar a la
5.Revisar faltantes en la

habitacion

2.Notificar sobre el habitacion

servicio de 6.Verificar el

impi funcionamiento de
Limpieza de limpieza. rameno ¢
habitaciones 3.Solicitar ingreso aparatos electrénicos de

para la limpieza. la habitacion.

4.Reposicion de 7.Retirar la lenceria de

la cama y del bafio para

suministros y
amenities. depositar en la bolsa de
5.Limpieza lavanderia

8.Tendido de cama.
9.Retirar las bolsas de
basura.

10.Limpiar polvos
11.Tendido de cama
12.Limpieza de pisos

Nota. Una de las principales variaciones que se puede evidenciar dentro de la mejora
del proceso es la educacién y protocolo de visita a las habitaciones con la finalidad de
no generar molestias o incomodidades a los huéspedes, lo cual se contempla en dos de
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las 6 actividades afiadidas al proceso de limpieza con la finalidad de abordar todos los

aspectos esenciales de dicho proceso.

Tabla 33: Limpieza de bafios
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Procesos operativos Pre-aplicacion de Post- aplicacion de
estrategias estrategias

1. Usar agentes de

limpieza en la ducha,

Limpieza de bafios

1.Tocar la puerta.
2.Recoger desechos
3.Aplicacién de
soluciones quimicas.
4. Limpiar espejos Yy
paredes.

5.Lavado del bano.

lavamanos y sanitario.

2. Dejar reposar agentes

de limpieza segun indique.

3. Tallar con esponjas las

superficies
4. Lavar

5. Usar desinfectante en

todas las superficies.
6. Usar aromatizante.
7. Reponer amenities

8. Reponer blancos.

Nota. Dentro del proceso de la limpieza del bafio se logré construir un proceso eficiente

dentro de los pasos a seguir. Ya que, en el proceso previo, el encargado/a seguia un

método empirico a partir de lo que consideraba se debia hacer primero, como se puede

evidenciar el retrete era lo uUltimo el ser aseado. Una vez aplicadas las estrategias se

toma en consideracion pasos importantes como es la seguridad del encargado al portar

los implementos necesarios, como guantes, gorro, gafas, cubre boca, ya que, dicho

proceso contempla el uso de productos quimicos que son perjudiciales a la salud si se
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mantiene una exposicion constante. De esta manera se genera un proceso sistematico
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y seguro que engloba aspectos analizados en la revision literaria y la sintesis del estudio.

Tabla 34: Manejo de blancos

Procesos operativos

Pre-aplicacion de

estrategias

Post- aplicacion de

estrategias

Manejo de blancos

1.Recepcion de
blancos.

2.Clasificar la ropa.
3.Revisar el tipo de
mancha.

4. Aplicar el tratamiento
necesario.

5.Secado y planchado

1. Los blancos recogidos
de las habitaciones deben
ser colocados en la bolsa

de lavanderia.

2. Esta bolsa debe ser

trasladada a lavanderia.
3. Revisién de manchas.

4 Tratamiento de manchas

segun su tipo

5. Lavado de prendas

segun la clasificacion.
6. Secado de prendas.
7. Planchado.

8. Doblado.

9. Clasificado

Nota. Como se puede observar, los procesos previos a la aplicacion estratégica de

mejora denotan simplicidad en la actividad y se ejecutaba de manera conjunta, como es

la actividad de secado y planchado como una sola actividad. En el caso posterior se

puede evidenciar mayor formalidad y claridad desde que punto empieza como tal el

proceso de manejo de blancos desde su recoleccion hasta su clasificacién final. Del

[
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mismo modo, se enfatiza en la importancia de segmentar los blancos por tipo de mancha

o suciedad con la finalidad de aplicar tratamiento especiales solo a los blancos

necesarios.

Tabla 35: Tendido de camas

Procesos operativos Pre-aplicacion de

estrategias

Post- aplicacion de

estrategias

1.Tendido de
sabana.
2.Tendido de
sabana encimera
3.Colocacion de
Tendido de camas cobertor
4.Cambio de
bolsas para
almohadas
5.Dobleces en las

esquinas

1. Tendido de la sébana
bajera con la etiqueta a

pie de cama.

2. Tendido de la sabana
encimera con un doblez

en la cabecera.

3. Tenido del cobertor con

un doblez.

4. En el pie de cama se
hace un sobre con las
esquinas sobrantes de los
blancos.

5. Se colocan nuevas
fundas de almohadas.

6. Coloca las almohadas

en la cabecera

Nota. Como se puede apreciar, el proceso previo, se llevaba a cabo de manera bastante

técnica, colocando al final los dobleces en todos los blancos y cobertores, mientras que,

en el proceso mejorado se estructura de mejora manera dicho proceso con la finalidad

de generar un mejor terminado a la vista que genere atractivo en el huésped y su

percepcion de los servicios de Housekeeping.
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Tabla 36: Armado del cesto de limpieza
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Procesos operativos

Pre-aplicacion de

estrategias

Post- aplicacion de

estrategias

Armado del

limpieza

cesto de

1.Colocar los
productos en el
cesto de limpieza.

2.Colocar mezclas

en botellas
reciclables.
3.Recorrer las

habitaciones

1. En la

seleccionan los productos

lavanderia se

a usarse o las mezclas que

se necesitaran.

2. Se colocan en botellas

vacias recicladas para
transportar dichas mezclas

a la habitacion.

3. Se colocan guantes,
limpiones y esponjas

4. Se prepara escoba y
cepillo de bario.

5. Traslado a las

habitaciones.

Nota. Como se puede observar el proceso de armado del cesto de limpieza, se

contemplaba como algo muy basico sin mayor conjunto de actividades, una vez aplicada

las mejoras, se formuld un proceso completo, que expone dos actividades mas y mejor

estructuradas para llevar a cabo dicho proceso

Para describir la validacion del disefio de modelo de talleres, se debe mencionar que a

la gerente del establecimiento recibié con anticipacion los médulos propuestos de forma
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digital y fisica, a fin de que pueda analizar o sugerir alguna modificacion y dar sus

inquietudes acerca del taller.

El primer taller se llevo a cabo el martes 08 de junio del 2022, de 16h00 hasta las 18h03,
en la “Casa del Nido” dentro de la sala de meditacién como se puede observar en la
Figura 27. Para el taller se hizo uso de un proyector, propio de Inti Kamari y el
computador de uso personal de la instructora, para que el personal pueda visualizar el
contenido del primer taller de capacitacion a los empleados del area de Housekeeping.
También se proporciond el primer modulo en el que se explicaron los lineamientos
generales que deben seguir los colaboradores durante sus actividades de
Housekeeping.

A este taller asistieron las dos camareras el encargado de mantenimiento y la gerente.
Los temas que se analizaron en este taller se consideran utiles para la rotacion de
personal, ya que, los participantes del taller seran los encargados de compartir y/o
transmitir los conocimientos aprendidos a los nuevos empleados, ademas se podran

apoyar en la documentacion fisica que fue entregada.

Figura 27: Taller a personal de Inti Kamari Lodge.

Nota, Hurtado (2022).

Tabla 37: Primero modelo de taller aplicado

Taller 1: Importancia del area de Housekeeping (Anexo 6y 7)
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Participantes: Erika Carrasco (Gerente), Elizabeth Bustamante, Nora Marin,

Erika Carrion y Gustavo Guartan.

Fecha: 08/06/2022

Horario: 16h00 a 18:03

Modalidad Presencial

Componentes: Tedrico y practico

Lugar: Casa del nido, Inti Kamari Lodge

Instructor: Mishelle Hurtado

Objetivos: -Intercambiar conocimientos y habilidades técnicas

que aporten a las funciones de limpieza del personal
de Housekeeping.

-Crear una experiencia educativa que permita
profundizar en el area de Housekeeping y reforzar de
manera tedrica-practica las funciones del personal a

cargo de esta éarea.

Contenido: 1.Breve introduccion y la importancia del area de
Housekeeping.
2.0bjetivos de dictar el taller para el personal que
labora en Inti Kamari,
3.Proceso de protocolo de entrada a una habitacion,
4 .Preparacion tanto del personal como del carro de
limpieza para el proceso de la limpieza de la
habitacion
5.Socializacion de los tiempos estimados para la
limpieza de las habitaciones, dependiendo del estado
en que se encuentren.
6.Codificacion sobre el estado de las habitaciones.
7.Procedimiento para el surtido del cesto de limpieza.
8.Proceso de limpieza en las habitaciones, procesos
de limpieza en el bafio, tina del bafio, limpieza del
sanitario, limpieza del lavamanos.

9.Proceso de armado de camas.

Nota. Realizado con base en el primer modelo de taller.
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Las dos horas propuestas en el disefio de taller fueron cumplidas y se abordaron los
nueve temas como previamente se plante6. El tema que mayor tiempo requirié fue la
distribucion de tiempos para limpieza de habitaciones, dado que este es un aspecto
nuevo para el personal. Al culminar la actividad, fue posible determinar que hubo buena
acogida y recepciéon de las normativas que se deben seguir antes y durante de la
limpieza de una habitacion. EI manual que se entregd a cada uno de los participantes
sirve de guia para realizar sus actividades diarias, y a la vez se encuentran en la
capacidad de ensefiar a los otros empleados. Se recalca que los colaboradores de Inti
Kamari Lodge no tienen conocimientos para realizar de manera formal su cargo dentro
del establecimiento, con este taller validaron la importancia de un buen servicio; ya que,

ellos son los responsables de que un cliente regrese o no al establecimiento.

Al finalizar, se realizoé una actividad practica, por medio de la cual se determiné que el
modelo de taller impartido fue aprovechado y aplicado. También se examind la
aplicacion del correcto servicio a la habitacion, con el cual se determind que la

informacion fue beneficiosa para el personal.

La continuacion del taller se realizé el martes 14 de junio del 2022, la modalidad de este
taller tuvo un cambio de acuerdo con lo planificado, debido a la situacién politica-social
que atravesé el pais en tal fecha. Ademas de las protestas de distintos grupos que han
tomado las calles del pais, la ruta que conecta a Cuenca con Santa Isabel se encontraba
deshabilitada desde el lunes 13 de junio; por lo tanto, en previo acuerdo con la gerencia
se ha optado por realizar el taller de manera virtual, limitando el componente practico y
de esta manera no perder el encuentro de un moédulo. De manera anticipada y
planificada, se envié un enlace de conexién por medio de la aplicacién Zoom, planificado

para horario propuesto de 16h00 pm.

Al ser de manera virtual, los participantes tardaron en conectarse por lo que se tuvo que
esperar alrededor de 15 minutos hasta contar con la presencia del personal, algunos de
ellos se encontraban en Inti Kamari y algunos otros en sus domicilios al tener el dia libre.
A percepcion propia, los participantes se encontraban esta vez un tanto mas interesados
y atentos que en el taller anterior, lo que se considera relevante y se toma como un
punto positivo para la validacion de tal estrategia, posiblemente el personal se sienta
mas comodo de manera virtual. La participacion e interaccion también fue mayor esta

vez, razon por la que se asume que el material visual y el tiempo destinado a cada tema
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es adecuado para la participacion del personal, como se puede observar en la Figura

28.

Figura 28: Taller 2 via zoom.

ENERGIA MECANICA

Nota. Hurtado (2022).

DE ALOJAMIEN

SEGUNDO MOBUL

Tabla 38: modelo del segundo taller aplicado

Taller 2:

Lavanderia y lenceria de un establecimiento de alojamiento
(Anexo 8 y 9).

Participantes:

Erika Carrasco (Gerente), Elizabeth Bustamante, Nora Marin, Erika Carrién

y Gustavo Guartan.

Fecha: 14/06/2022

Horario: 16h00 a 17h47

Modalidad: Virtual

Componentes: Tedrico

Instructor: Mishelle Hurtado

Objetivos: -Intercambiar conocimientos y habilidades técnicas que apoyen sus
actuales procesos de lavanderia, cuidado y uso de blancos.
-Crear una experiencia educativa que permita profundizar en el area
de Housekeeping y reforzar de manera tedrica/ practica las
funciones del personal a cargo de esta area.

Contenido: 8.Divisién de la lenceria.

9.Lenceria de las habitaciones y restaurante.

10.Productos quitamanchas.
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11.Par stock ideal.

12.Vida util de la lenceria.
13.Circulo de Sinner.
14.Simbolos en la lavanderia.

Nota. Realizado con base en el segundo modelo de taller.

El siguiente encuentro realizado en dia 21 de julio, también se realizé de manera virtual
por las misma situacion del taller anterior. Este taller traté el tema sobre atencion y
servicio a los huéspedes, mismo que despertd la curiosidad en los participantes
enfocandose en como anticiparse a las necesidades de los huéspedes, con lo que se

dio respuesta mediante los temas siguientes de la presentacion.

Figura 29: Taller 3 via zoom.

:N DEL PERSONAL EN
EL TRABAJO

Nota: Elaboracion personal

Expresaron también sobre la importancia de saber tratar a los huéspedes, dado que
reciben diferentes tipos de clientes con diferentes gustos y resaltan la falta de induccion
sobre estos temas que a la mayoria de los participantes les parece esencial en el

desarrollo de sus funciones diarias.

Tabla 39: modelo del tercer taller aplicado

Taller 3: Servicio y atencion de huéspedes (Anexo 10 y 11).
Participantes: Elizabeth Bustamante, Nora Marin y Erika Carrion (gerente)
Fecha: 21/06/2022

Horario: 16h00 a 18h00

Modalidad: Virtual
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Componentes: Tedrico
Instructor: Mishelle Hurtado
Objetivos: -Intercambiar conocimientos y habilidades técnicas que aporten de

manera efectiva el buen desenvolvimiento y atenciéon de calidad
ofertada por el personal en cotidianidad de su trabajo.

-Crear una experiencia educativa que permita mejorar el servicio al
cliente y reforzar de manera tedrica-practica situaciones reales de

problematica que se pueden presentar con un huésped.

Contenido: 1. Atencidn al cliente
2. Tipos de cliente
3. Como tratar a los siguientes clientes
4. Actitudes y modales
5. Aspectos fisicos y aseo personal en el trabajo
6. ¢ Qué considera un cliente como servicio de calidad?

7. ¢ Qué considera un cliente como servicio deficiente?

Nota. Realizado con base en el tercer modelo de taller.

Siendo este el ultimo taller, se dio el cierre a las intervenciones realizadas,
agradecimientos por la colaboracién de los participacién. Al mismo tiempo el gerente de
Inti Kamari expresd agradecimiento por el proyecto realizado; expresando que las
puertas del establecimiento estan abiertas y la administracion esta presta para seguir
trabajando de manera satisfactoria por el establecimiento.

3.2 Analisis del proceso de prueba aplicado en Inti Kamari Lodge.

Al analizar la incidencia de la aplicacion de las estrategias en el area de Housekeeping

de Inti Kamari, se ha podido evidenciar la mejoria en los procesos actuales
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acompanado de la validacion que se describe en el apartado anterior. Tomando de

base lo mencionado, y correspondiente a cada estrategia se describe lo siguiente:

Tabla 40: Resumen del avance de estrategias.

Estrategia Avance de taciones Observaciones
cumplimiento
Creacion del 80% -Tiempo La aplicacion de esta
departamento insuficiente estrategia se ve limitada
de para la por falta del factor
Housekeeping creacion. tiempo. Sin embargo, el
-Estrategiaa establecimiento tiene los
largo plazo. lineamiento necesarios
-Falta de documentados para
inversion. iniciar el proceso de
creacion
Manual de 100% -No se han El manual ha sido
procesos encontrado aplicado y socializado,
limitaciones.  sin embargo, el personal
no ha cumplido a
cabalidad con los
procesos. No obstante,
a comparacion de
procesos iniciales, este
ha mejorado, y
actualmente se
encuentran
estandarizando tales
procesos.
Modelo de 100% -Protestas Sin observaciones
talleres -Cierre de adicionales.
vias.
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En el desarrollo de este proyecto se ha reiterado la ausencia de procesos, la falta de un
departamento estructurado, la deficiente organizacion de tareas para el personal de
Housekeeping, etc, Es por esta razén que se dificulta el hecho de reflejar de manera

cuantitativa los indicadores de cambio en el area.

En tal sentido, en lugar de reducir gastos en insumos y materiales se plantea la
necesidad de adquirir mas de estos, en funcién a lo descrito en el Office que se puede
encontrar en el segundo capitulo. Con relacion a la reduccion de tiempos destinados a
la limpieza, sucede lo mismo, no se pueden reducir tiempos que no se han establecido,
al contrario, se plantea la distribuciéon de tiempos basados en calculos desarrollados en
el segundo capitulo. La distribucion de tiempos es un aspecto que ha sido adaptada en
su totalidad por la gerencia y el personal; mismo aspecto que hoy por hoy dicen ser

beneficioso en cuanto a la organizacion

Resultados
Dentro de las estrategias de mejora se logro evidenciar un progreso sustancial en todos
los procesos del area Housekeeping, ya que al desarrollar un manual de procesos, las
personas responsables del area poseen un instrumento documentado que permitira
potenciar dichas actividades y llevar un control conjuntamente con las evaluaciones
pertinentes para seguir avanzando en el desarrollo de la empresa orientado a la mejora

continua, con base en los lineamientos planteados durante el desarrollo del proyecto.

La informacion planteada con relacion a la creacion del departamento de Housekeeping
permitié formalizar los procesos y las actividades que se llevaban a cabo en dicha area,
desde el redisefio del organigrama estructural hasta la apertura de nuevas vacantes de
trabajo, debido a la necesidad de implementar estrategias de mejora, lo cual no solo

contempla factores metddicos, sino también recursos y en especial el capital humano.

Por otro, lado los modelos de talleres, permitieron a Inti Kamari prestar mayor atencion
a la formacion del personal, desde los aspectos de conocimientos basicos hasta el
impulsar las potencialidades de los colaboradores. Dado que, dichos talleres fomentan
el trabajo en equipo, nuevos conocimientos y la creatividad de los colaborares,
permitiendo integrarlos y afianzarlos a la empresa, pues es de vital importancia

mantener presente que el recurso mas valioso para un establecimiento es su personal.
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Dentro del primer taller el material visual y el tiempo destinado a cada tema, es adecuado
para la participacion del personal y el proposito primordial es que el personal adquiera
conocimientos basicos y necesarios sobre su campo de trabajo, ademas mediante esta
actividad se ha creado un espacio de intercambio de conocimientos, por ende, el

resultado fue gratificante y generd un beneficio bilateral.

Es de relevancia mencionar también, el taller enfocado a la atencion y servicio a los
huéspedes, mismo que desperto la curiosidad en los participantes en como anticiparse
a las necesidades de los huéspedes. Dado que reciben diferentes tratos dependiendo
de los tipos de clientes con distintos gustos y resaltan la falta de induccién sobre estos
temas que a la mayoria de los participantes les parece esencial en el desarrollo de sus

funciones diarias.

Conclusiones
Este proyecto tuvo como objetivo aplicar estrategias para el mejoramiento del proceso
operativo del area de Housekeeping en Inti Kamari. Sin embargo, en el desarrollo de
este han repercutido distintos factores que han influido de manera positiva y negativa;
por lo que, con base en los resultados y objetivos del proyecto, se da paso a concluir lo

siguiente:

1.Dentro de los procesos operativos de Inti Kamari, se puede constatar que,
debido a la gestion empirica y el personal poco capacitado en hoteleria, hay
limitaciones en el campo de la limpieza con relacion a la gestion y el
conocimiento del personal de servicio en Inti Kamari Lodge por lo cual la
importancia de implementar estrategias funcionales y de mejora enfocados
en los procesos de limpieza fue imperativa. Debido a que, el personal
evidenciod que, al organizar su trabajo diario, podian mejorar el esfuerzo de
trabajo, reducir el tiempo y ahorrar materiales de limpieza, al mismo tiempo
que aumentaban la eficiencia en la entrega de habitaciones, para que los
huéspedes estén satisfechos con el servicio y quieran regresar a Inti Kamari.
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2.Las estrategias planteadas para el area de Housekeeping en Inti Kamari
pueden servir como lineamientos para la mejora continua de la organizacion.
Como parte de dichas estrategias, se planteé la formalizacién de los
procesos y su documentacion; dicho de otro modo, la socializacién de un
manual de procesos, el disefio de modelo de talleres a impartirse al personal
con la finalidad de mejorar su operatividad, fortalecer la relaciéon con los
clientes y promover la creatividad de estos con el objetivo de que su aporte

sea considerado beneficioso para sus labores diarias.

3.A pesar de las limitaciones que se presentaron a lo largo del desarrollo del
presente documento, ha sido posible evidenciar una mejoria en los procesos
operativos del area. Sin embargo, es necesario destacar que las estrategias
de mejora aplicadas al area de Housekeeping han requerido tiempo vy
dedicacion para que los objetivos de este proyecto sean cumplidos y evitar
posibles cuellos de botella en los procesos operativos. De manera similar,
este proyecto ha demostrado que el cambio y el hecho de tomar un rumbo
hacia la mejora continua no debe ser aplicado solamente en momentos de
crisis, sino en cualquier punto del ciclo de vida de una empresa para

garantizar calidad en el servicio los clientes.

130
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Recomendaciones

eHoy por hoy, el establecimiento continia siendo una empresa familiar
sin una gestion formal en sus demas areas, es por esto, que se motiva a
demas estudiantes a profundizar en temas de mejora en distintas
empresas que futuros estudios o intervenciones en el establecimiento se

pueden considerar necesarios y beneficiosos para Inti Kamari Lodge.

eSe recomienda al establecimiento tomar como base y modelo las
estrategias aplicadas al area de Housekeeping, para que sea replicado
en otras areas y que el establecimiento se pueda consolidar como una

empresa organizada y mejor estructurada.

oeSe sugiere al establecimiento aprovechar la utilidad del material de
apoyo entregado, tales como, documentacion fisica de los talleres y
manuales; con la finalidad de brindar inducciones a los nuevos
colaboradores, de manera que, en casos de rotacion de personal la
insercion de estos sea un proceso positivo y eficaz. De la misma manera,
las capacitaciones deben ser un tema imprescindible en la empresa,
deberan realizarse de manera continua y valorando el contenido de

mismo para dar sustento a las funciones que maneje Inti Kamari.
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Aplicacion de estrategias para el mejoramiento del proceso operativo del area de

Housekeeping de Inti Kamari Lodge: Yunguilla- Ecuador

Estudiante

Hurtado Chacon Mishelle Katherinne / mishelle.hurtadoc@ucuenca.edu.ec
Resumen

El presente proyecto de intervencion surge de la necesidad de aportar estrategias de
mejoramiento a Inti Kamari Lodge, aplicables al establecimiento con el propdsito de
encaminarse hacia la mejora continua. Con relacion a los procesos operativos del area
de Housekeeping, ha sido posible identificar falencias por parte del personal en el
desarrollo en diversas funciones. Para lograr las estrategias pertinentes para la
organizacién del establecimiento, se implementan herramientas técnicas de recopilacién
de informacién como entrevistas y el método observacional, no participante. Se plantean
estrategias de solucion en base a la identificacion de factores mediante las matrices
FODA, EFl y EFE.

La implementacion de las estrategias tiene como finalidad corregir y mejorar los
procesos del drea de Housekeeping, trabajando juntamente con los directivos y el
personal de Inti Kamari Lodge. Los resultados se ven reflejados en el conocimiento
técnico adquirido por parte del personal, en relaciébn con sus funciones de
Housekeeping, también se pretende lograr una mayor afluencia de huéspedes vy el
cambio de percepcion de clientes externos e internos sobre el servicio ofertado en Inti

Kamari Lodge.
Planteamiento del Proyecto de intervencion

Segun el Catastro Nacional Turistico vigente hasta el 08 de noviembre del 2021, en el
Ecuador existen 51 establecimientos catalogados como Lodges a lo largo del pais
(Ministerio de Turismo, 2021). En la provincia del Azuay se encuentra Inti Kamari Lodge,
ubicado en el cantén Santa Isabel, en el Valle de Yunguilla. El establecimiento pertenece
a la familia Ochoa, y ofrece principalmente el servicio de alojamiento, alimentacion,
eventos y centro de retiros desde el aino 2019. Ademas, el grupo de colaboradores de
Inti Kamari, hasta la fecha esta compuesto por siete personas. Este se encuentra dirigido

a un segmento de mercado familiar, cuenta con diez edificaciones distribuidas en:
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habitaciones, departamentos y cabafas. El nUmero de habitaciones con las que cuenta
Inti Kamari es de 35, mismas que suman un total de 104 plazas ofertadas para

huéspedes.

Respecto al manejo del establecimiento, este ha sido desarrollado de manera empirica,
ya que no existe una gestion planificada de procesos, los cuales son de vital importancia
para un correcto funcionamiento del lugar, de esta manera ha sido posible identificar el
objeto principal de estudio. Es de gran importancia resaltar que los directivos de Inti
Kamari poseen una instruccién escasa sobre la administracion de un establecimiento de

alojamiento turistico.

De manera preliminar, se ha identificado que el area operativa de Housekeeping tiene
limitaciones en el numero de personal y en la falta de conocimiento referente a las

funciones y procedimientos correctos dentro del establecimiento.

El area operativa mencionada hace referencia a las funciones de Housekeeping,
basandose especificamente en la necesidad de implementar estrategias para mejorar

el servicio que se ofrece a los clientes.

Las funciones operativas de Housekeeping se centran en: protocolo de limpieza,
mantenimiento, almacenamiento, manejo de productos de limpieza y protocolos de

servicio.

Por lo tanto, el siguiente proyecto pretende implementar estrategias funcionales para
Inti Kamari Lodge, mismos que seran de utilidad para el desenvolvimiento de la empresa

en campo profesional.

Para alcanzar tal objetivo, primero se realizara un diagnéstico del escenario actual de
los procesos operativos que se manejan en el area de Housekeeping haciendo uso de
las herramientas propuestas. Como segundo punto, se disefiara la propuesta de
estrategias orientadas a la mejora continua de los procesos de Housekeeping en el
establecimiento y; por ultimo, la aplicacion de las estrategias en base al disefio previo a

este punto.

Revision Bibliografica
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En 2020, la contribucion del turismo al Producto Interno Bruto (PIB) mundial fue de
aproximadamente 4,7 billones de ddélares. La contribucion del turismo hace referencia al
valor de los bienes y servicios producidos por industrias relacionadas con las actividades
turisticas: alojamiento, agencias de viajes, aerolineas y otros servicios de pasajeros, asi
como la restauracion y otros sectores del ocio (Ministerio de Turismo, 2021). El afio 2020
estuvo marcado por las estrictas restricciones impuestas por la pandemia COVID-19, en
cuanto al turismo y la contribucion al empleo alcanzé aproximadamente 270 millones de
puestos de trabajo (OMT, 2020).

Segun Llugsha & Camacho (2021) al igual que todos los paises en el afio 2020, Ecuador
atravesd una de las peores crisis sanitarias, econémicas y sociales en la historia sin
ningun precedente puesto que para, la aportacion del PIB redujo un 43% considerando

cifras del afio 2019 (pag. 7).

El sector turistico fue una de las industrias mas golpeadas por la COVID — 19, a raiz de
la pandemia, los indicadores turisticos registraron las cifras mas bajas referentes a
llegadas internacionales, movimiento nacional, ocupacién hotelera y demas aspectos
relacionados que reflejaron una pérdida estimada de 160,9 millones de ddlares referente
al sector del alojamiento en el afio 2020 indico una pérdida de aproximadamente 17,3

millones (Ministerio de Turismo, 2021).

En Azuay, en la cuenca alta se encuentra Santa Isabel, que se ha convertido en una
locacién ideal para el descanso y la aventura. “Las principales actividades econdmicas
del cantén se concentran en el sector primario, enfocado principalmente a las
actividades agricolas. Mientras que en los niveles descendentes son principalmente
actividades comerciales (53%), de servicios (43,3%) y artesanales (3,7%)” (Orozco,
2012, p. 5).

Sin embargo, Santa Isabel mantiene caracteristicas turisticas y sus ganancias han
aumentado de valor a lo largo de los afos, en consecuencia, del asentamiento de
empresas dedicadas a la industria (Torres et al., 2017). Para el afio 2021, la reactivacion
economica ha sido apoyada por los distintos sectores que componen el mercado
nacional, con el objetivo de potencializar los negocios, y la actividad hotelera no se

queda atras para tal propésito (Proario et al., 2021).
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El canton de Santa Isabel ha tomado fuerza y sustento en la actividad hotelera, datos
que se evidencian en el catastro nacional actualizado hasta agosto del afio en curso.
En el que establecimientos como hoteles, hosterias, casa de huéspedes, hostales y un
Lodge son protagonistas de la actividad turistica de la zona (Ministerio de Turismo,
2021).

Un establecimiento catalogado como Lodge debera cumplir una serie de requisitos entre
los cuales se menciona: ubicarse en entornos naturales, mantener la armonizacion con
el medio ambiente, realizar excursiones y actividades relacionadas y la prestacion de
los servicios de hospedaje y alimentos y bebidas, entre otras. Las plazas ofertadas
pueden estar divididas entre habitaciones, cabafas y bafios (Ministerio de Turismo,
2016).

Las empresas exitosas actualmente han sido fruto de un continuo esfuerzo por
mantenerse en pie, ante la competencia y brindando satisfaccion en los servicios o
productos que ofrece a sus clientes. “La mejora continua es una organizacion fortalecida
mediante el uso de herramientas que sirven de apoyo para la toma de decisiones”
(Pérez, 2016, pag. 9). Una empresa puede emplear la mejora continua en cualquier
punto de su ciclo de vida, tomando las decisiones propicias para un adecuado
surgimiento y desarrollo de esta, en donde el principal aspecto es la calidad ofrecida.
En ese mismo contexto, la mejora continua de procesos es una estrategia que se usa
para aumentar el rendimiento de cada uno de los procesos y obtener clientes satisfechos
(Bonilla et al., 2014).

Entonces, es posible decir que la mejora continua de los procesos se maneja de una

forma sistematica, buscando obtener resultados diferenciadores de procesos anteriores.

Entre los tipos de procesos que existen, el area de Housekeeping se posicionan en el
proceso operativo, que faculta la generacion del producto y/o servicio que sera ofrecido
a los clientes y de esta manera aportando un valor agregado (Mufioz, 2018). Las
operaciones son quizas el componente mas importante e innovador de la empresa,
especialmente aquellas que basan su sistema de gestion en la calidad total. Los
procesos operativos se consideran como la base de las funciones de una gran parte de
las organizaciones y se han convertido gradualmente en la base estructural de un

numero creciente de empresas.
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La implementacion de nuevos procesos permite un mayor control de las actividades
dentro de un establecimiento. Estos procesos se refieren a todos aquellos cuyo
propésito es la funcionalidad de la empresa u organizacion. Sus principales beneficios
son: el aprovechamiento de recursos, facilidad en la toma de decisiones, erradicacion
de actividades que no aporten valor a la empresa, reduccion en el tiempo de las
funciones y clientes satisfechos. Por otro lado, el area de Housekeeping es
indispensable en cualquier establecimiento de alojamiento turistico, sin distincién de
categoria ni clasificacion, sin embargo, las funciones especificas pueden variar

dependiendo del establecimiento.

El drea de Housekeeping debe estar a cargo de profesionales dada su responsabilidad
y funciones (Vizcarra et al, 2014). Es una de las areas mas importantes dentro de los
establecimientos, y en la que menos se debe escatimar en términos de recursos

economicos y humanos.

Las funciones basicas del area de Housekeeping se pueden resumir en las siguientes:
limpieza de instalaciones, elaborar reportes diarios de las habitaciones, informar
desperfectos, estar al tanto de la ocupacion del hotel mantener el orden en las areas
publicas y privadas, ofrecer servicio de calidad a los huéspedes del establecimiento
(Calle et al., 2018). Cada una de las funciones descritas conlleva un proceso para su
correcta ejecucion y de la misma manera realizarlo con inocuidad considerando la
calidad que se desee ofrecer. Se menciona que el area de Housekeeping cumple con
las siguientes funciones (Mas, 2015, p. 7):

a.Produccion: se encarga de producir una habitacion para
venderla al huésped en las mejores condiciones, de la misma
manera los salones de eventos y lavanderia.

b.Soporte: se refiere a la intervencién de las funciones en las
demas actividades y areas en las que diariamente el personal

desempena en el establecimiento.

El area de Housekeeping al ser el motor principal de una empresa de alojamiento
turistico se encuentra obligada a llevar una relacion con las demas areas del
establecimiento, estas &reas de relacidn son las siguientes: talento humano,

administracion, compras, ventas y gerencia general (Calle et al., 2018).
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El término estrategia, destaca la necesidad de indicar los objetivos prioritarios del
proyecto, considerando los recursos de los que se dispone (Leiro, 2013). De la misma
forma se conceptualiza como estrategia a la maximizacién de los recursos disponibles
por parte de la empresa. Las estrategias se clasifican de la siguiente manera (Cleri,
2014):

a.Corporativa: en donde precisa el portafolio de la empresa, es
decir, un documento en el que se describen las funciones vy
servicios que ofrece la empresa.

b.Empresarial: esta estrategia indica las metas que la empresa
debe alcanzar en un periodo de tiempo determinado.
c.Funcionales: aqui se definen los lineamientos de las diferentes

areas operativas de una empresa.

Al implementar estrategias en una empresa, surge la oportunidad de mejora y refuerzo
en las debilidades que existen. Una estrategia debe ser aplicada en conjunto con la
empresa y las personas que lo componen, de esta manera cada individuo conocera el

épor qué? y ¢ para qué? de las decisiones tomadas.

La implementacion de las estrategias de solucion se lleva a cabo durante cuatro fases
(Barrionuevo, 2018): las estrategias de éxito, en donde se hace uso de las fortalezas
para aprovechar las actividades asi, la estrategia de accion es aquel que busca la
proactividad y reduce las amenazas usando como medio las fortalezas. La estrategia de
adaptacion, donde se apunta a enmendar las debilidades por medio de las
oportunidades y por ultimo la estratega de supervivencia, misma que favorece a la
empresa por medio de las elecciones para que se mantenga en pie frente a las

amenazas.

Sin recursos humanos no hay estrategia, dado que esta en la capacidad de las personas
y entre ambos actores existe una estrecha relacion biunivoca, se dice que en la

verdadera estrategia el principal actor es el factor humano (Pin, 2016).

Por otro lado, la percepcion se relaciona con la primera impresién ante una situacion de
manera general o especifica, dentro de una empresa las primeras impresiones en los
productos o servicios ofertados poseen un fuerte impacto sobre el cliente, de manera

similar, se puede definir como percepciéon al proceso de obtencidon de informacion
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(Gomez et al., 2020). A partir de lo dicho, las percepciones se vinculan a las emociones
y sentimientos y de esta manera se forja en su mente una creencia. Acorde con lo
mencionado, la percepcién es también una Nota, de resultados de la interpretacion del
entorno (Bedoya et al., 2016). En lineas generales, la percepcion se considera como la

representacion mental de la observacion de una situacion.
5.1 Matriz FODA

Es importante mencionar también el uso de la matriz FODA de tipo cruzada, y lo que
esta herramienta me facilita analizar en este proyecto; esta matriz ofrece a la empresa
la oportunidad de desarrollar cuatro tipos de estrategias puntuales, por medio de
factores clave combinados siendo estos: fortalezas y oportunidades (FO), debilidades y
oportunidades (DO), fortalezas y amenazas (FA) y debilidades y amenazas (DA) (Fred,
2016). Al implementar esta herramienta, una empresa se prepara para afrontar cambios
0 para realizar evaluaciones de manera periodica con la intencién de reestablecer las

estrategias de la empresa (Huerta, 2020, pag. 21).

La importancia de elaborar y trabajar con la matriz de analisis FODA es que este proceso
nos permite estudiar y analizar de forma proactiva y sistematica todas las variables
relacionadas con el trabajo para obtener mas informacion y mejora en la toma de

decisiones (Ziris, 2011, pag. 2)
5.2. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

La matriz EFI me permite hacer una auditoria interna, entendiéndose por estos aspectos
de fortalezas y debilidades que se presenten en las areas funcionales de la empresa;
en este sentido el propdsito de la matriz es poder mejorar los procesos que se manejan
(Fred, 2016).

Como parte del uso de la matriz EFI, cabe recalcar que es propicio indicar las razones
por las que las fortalezas y debilidades se pueden usar en beneficio o en contra, esto

dependiendo de la direccién en la que le empresa esté encaminada (Fred, 2016).
5.3. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

La matriz EFE evalla factores externos de la empresa, relacionados con oportunidades

y amenazas, lo que genera un impacto tanto positivo como negativo en la empresa,
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esta matriz también se establece por medio de ponderaciones que brinda la pauta para

identificar los puntos mencionados anteriormente (Pulgarin & Rivera, 2017).

Fred (2016) indicé que, mediante el uso de esta matriz, se permitira identificar cuales
han son los factores mas importantes en cuanto a oportunidades y amenazas hasta la
fecha. seguido de esto se implementan estrategias que permitan a la empresa mejorar
procesos.

6. Objetivos

6.1. Objetivo General

Aplicar estrategias de mejora continua en los procesos operativos del area de

Housekeeping en Inti Kamari Lodge.

6.2. Objetivos Especificos

-Diagnosticar la situacion actual de los procesos operativos del area de Housekeeping
de Inti Kamari Lodge.

-Disefar estrategias de mejora continua en los procesos de area de Housekeeping
de Inti Kamari Lodge a partir del diagndstico del establecimiento y de las
percepciones de los clientes internos y externos.

-Aplicar el proceso de mejora continua en las funciones operativos del area de
Housekeeping de Inti Kamari Lodge.

7. Técnicas de Trabajo

Para el desarrollo del presente proyecto de intervencion, tiene previsto realizar una
secuencia de fases en la que se lleva a cabo un enfoque cualitativo. La primera fase
se ejecutara mediante entrevistas semiestructuradas al personal y encuestas dirigidos
a los clientes de la empresa, las entrevistas y encuestas se daran por medio de un
muestreo aleatorio por conveniencia, bajo los siguientes topicos: conocimiento técnico
sobre las funciones que desempefan, existencia de instructivos proporcionados,
conformidad con sus areas de trabajo y motivacion.

La segunda fase, consistird en el diagndstico de la situacién actual del area de
Housekeeping de Inti Kamari Lodge por medio del método observacional no
participativo, este punto apoyado en la informacion recolectada por medio de las
entrevistas y, de la misma manera, se propone el analisis de criticidad por medio de la
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matriz de evaluacion de factores internos (EFI) y de factores externos (EFE). Esto
garantizara una correcta atencion a las areas funcionales que presenten problemas en
el establecimiento.

A partir de los insumos de la informacién obtenida mediante las fases uno y dos, se
desarrollaran estrategias mediante la matriz FODA de tipo cruzada, en donde se
determine cudles son las fortalezas y como se deben mantener, cuadles son las
oportunidades y como aprovecharlas, cuales son las debilidades y como revertirlas y
cuales son las amenazas y como atenderlas. La fase niumero tres de este proyecto
consiste en aplicar las estrategias y verificar cuales son los resultados a corto plazo,
posterior a esto se escogeran las mas adecuadas, de modo que la empresa las

considere en base a su problematica y conveniencia.
8. Metas

Inti Kamari Lodge estima generar procesos de mejora continua en el area de
Housekeeping, para facilitar los procesos administrativos, financieros, manejo del
personal y las demas operaciones funcionales de la empresa. Por medio de la
aplicacion de las estrategias propuestas el personal del establecimiento busca estar en
capacidad de aplicar y mejorar su rendimiento en cada una de sus funciones. De
manera similar, los directivos del establecimiento visualizaran los cambios y la mejoria
tras la aplicacion del proyecto de intervencion, de tal forma que, sea implementado
periodicamente de manera voluntaria por el establecimiento, encaminandose hacia la

mejora continua.
9. Impactos

El presente proyecto de intervencion en Inti Kamari Lodge, esperan contribuir de
manera satisfactoria a través de las estrategias propuestas para la mejora de los
procesos operativos del area de Housekeeping. De este modo el personal y los
directivos del establecimiento tendran la alternativa de acoger las estrategias que se
sugieren para Inti Kamari.

a)lmpacto social
Los directivos del establecimiento esperan tener una vision mas clara de lo que la
mejora continua significa y la variedad de opciones que existen para dar un giro a la

empresa con la finalidad de una mejor viabilidad y rédito de esta.
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Considerando que se ha trabajado de manera conjunta, los resultados de este proyecto
cooperaran en construir y forjar un cambio positivo dentro del establecimiento, lo que
permitira mayor afluencia de clientes al evidenciar que la calidad en los servicios de

Housekeeping ha mejorado.

b)Impacto econémico

El impacto del proyecto alude también hacia el &rea econémica, ya que, al aumentar la
calidad de los servicios en un establecimiento, existe una caracteristica diferenciadora
ante la competencia, por lo que podria estar en la mira una nueva categorizacion tras
los cambios que se lograran en el establecimiento. Por ende, el rédito econdémico sera
mayor a percepcion del establecimiento tras los cambios estratégicos que se han

implementado.

10. Transferencia de Resultados

El presente proyecto de intervencion en el que se trabajara de la mano de Inti Kamari
Lodge, podra ser encontrado como Nota, de consulta en el repositorio Juan Bautista
Vézquez perteneciente a la Universidad de Cuenca tras su culminacién. Ademas, se
generara un proceso de transferencia de la informacioén a Inti Kamari Lodge para que
dicha empresa disponga de las herramientas desarrolladas dentro del proyecto con la
finalidad de aplicar estrategias de mejora continua para el uso de sus colaboradores y
de esta manera aumentar la calidad de los servicios.

Por medio de la aplicacion de estrategias y herramientas propuestas en el presente
documento, Inti Kamari se percatara de cambios referentes a las funciones operativas

dentro del area de Housekeeping.

11. Talento Humano

Proyecto de intervencion “Aplicacion de estrategias para el mejoramiento del proceso
operativo del area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge, Yunguilla- Ecuador”.

Tabla No 1. Talento humano. Nota: Elaboracién personal.

Talento humano

Recurso Dedicacion Valor Unitario Valor Total $

Mishelle Katherinne Hurtado Chacén



145

UCUENCA

Tutor: Ing. Diana 4 horas a la semana $ 12,50 por hora $ 300,00
Urgilés por 6 meses

Estudiante: Mishelle 10 horas alasemana $ 2,73 por hora $ 163,80
Hurtado por 6 meses

Total $ 451,80

12. Recursos Materiales

Proyecto de intervencion “Aplicacion de estrategias para el mejoramiento del proceso

operativo del area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge, Yunguilla- Ecuador”
Tabla No 2. Recursos Materiales Nota: Elaboracion personal.

Recursos Materiales

Cantidad Rubro Valor total $
7 Esferos $2,45
1 Cuaderno de apuntes $5,50
1 Teléfono celular $1080,00
7 Carpetas $10,50
1 Computador $1034,00
Total $2132,45

13. Cronograma de Actividades

El proyecto de intervencién “Aplicacién de estrategias para el mejoramiento del
proceso operativo del area de Housekeeping de Inti Kamari Lodge, Yunguilla-

Ecuador” se realizara en un periodo de 6 meses.

Tabla No 3. Cronograma de actividades. Nota: Elaboracién personal.

Cronograma de actividades programado para un periodo de 6 meses
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Actividad Mes

1. Visita al establecimiento con X
el propdsito de dar a conocer a
los directivos el proyecto de
intervencion que se llevara a
cabo vy realizar un proceso de
observacién de los procesos
operativos  del area de
Housekeeping de Inti Kamari

Lodge.

2. Empleo de las entrevistas al X X
personal que desempefa
labores de Housekeeping y a
huéspedes de Inti Kamari

Lodge.

3. Andlisis y organizacién de la X X
informacion recopilada en base a
las entrevistas, usando las matrices

propuestas.

4. Planteamiento de |las X
estrategias para el area de
Housekeeping en Inti Kamari

Lodge.

5. Redaccion del trabajo. X X

6. Revision Final. X

14. Presupuesto

[
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“Aplicacion de estrategias para el mejoramiento del proceso operativo del area de

Housekeeping de Inti Kamari Lodge, Yunguilla- Ecuador”

Tabla No 4. Presupuesto. Nota: Elaboracion personal.

Presupuesto
Aporte del estudiante Otros aportes Valor
Concepto total $
Talento humano
Director de tesis: Ing. Diana $300,00 $300,00
Urgilés Mg $163,80 $163,80
Estudiante: Mishelle Hurtado
Gastos de movilizaciéon
Transporte $62,50 $62,50
Subsistencias $85,00 $85,00
Alimentacion $75,00 $75,00
Gastos de la investigacion
Material de escritorio $2157,45 $2132,45
Internet $216,00
$216,00
. $1034,00
Equipos

Computador y accesorios $1034,00
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Otros

TOTAL $4081,75
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Anexo B: Carta de aprobacion por parte de Inti Kamari Lodge para realizar el

proyecto de intervencion.

el UNIVERSIDAD DE CUENCA,
'E Facultad de Cienciaz de

[ 1%

.+ |2 Hospitalidad

INTI K AMARI
Cuenca, 05 de diciembre de 2021
Universidad de Cuenca

En su despacho. -
De mi consideracion:

Después de un cordial salude, extiendo la presente autorizacion cuyo
objetivo es la participacion del establecimiento en el proyecto de intervencion:
“Estrategias para el mejoramiento del proceso operativo del area de housekeeping
de Inti Kamari Lodge, Yunguillz- Ecuador 2021", desarrollado por la estudiante
Mizhelle Katherinne Hurtado Chacan, con lz finalidad de obtener |z licenciatura en

Hospitalidad y Hoteleriz.

La intervencion de la estudiante constara de visitas, entrevistas, recoleccion
de datos y los procesos necesarios pars llevar-a cabo el proyecto de
intervencion. Los resultados seran entregados por la estudiante al
establecimiento para disponer de ellos como crea conveniente, asi como se
compromete al acuerdo de confidencialidad manejade por la empresa.

Por la favorable acogida que dé al presente documento, anticipo mis

agradecimientos

Cordialmente,

" -
—_

_._==::-"'"_._._Fﬂ’

Wilsgn Cchoa
Gerente de Inti Kamari Lodge
cl

mishelle hurtadoc@ucuenca.edu.ec
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Anexo C: Entrevistas colaboradores

s

4
{ UNIVERSIDAD DE CUENEAI
INTI I(AMAR"mlestructuradas aplicada a las colaboradoras de a d&\—/

FONS VITAE @mo POSSIDENTIS
: -
>4
Housekeeping en Inti Kamari Lodge

Entrevistador: Mishelle Hurtado
Entrevistado: Nora Marin

1)¢,Cuanto tiempo labora en Inti Kamari?

Yo estoy aproximadamente ocho meses trabajando aqui,

2)¢ Considera que tiene libertad para tomar decisiones concernientes su
trabajo?

Si yo debo tomar una decision rapida, yo creo que si porque no puedo tenerle al
cliente esperando mientras busco a mi jefe, se pierde tiempo y eso no le gusta
al cliente.

3)¢,Su jefe le brinda retroalimentacion sobre su desempeno laboral?

Si claro, me dicen que esta bien las cosas o si hay algo que mejorar,

4);, Se siente parte de la familia de Inti Kamari?

Si, hasta ahora si.

5)¢ Tienen claro los procedimientos de las labores que desempefia?

Yo tengo muchas funciones en la semana, son muchos cargos y no, no hay
procesos establecidos.

6)¢, Considera que tiene libertad para acudir a su jefe en cualquier momento?
Si, eso si. Siempre estan abiertos a cualquier cosa.

7)¢Ha recibido ha sido parte de talleres de capacitaciones en su trabajo?

No, en limpieza no. Aunque una vez nos ensefaron cocteleria.

8)¢ Como ha mejorado su desempefio laboral en el tiempo que lleva trabajando
en el establecimiento?

Muy bien, porque he aprendido muchas cosas de los jefes, especialmente en

cocina aprendi cosas que no sabia.
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9)¢ Siente que su salario compensa su desempefio laboral?
Si, me siento conforme con eso.

10)¢ Tiene definidas sus funciones?

Como le digo, todos hacemos muchas cosas entonces no. Nada es fijo.

11)¢ Existe un ambiente de cooperacion en su trabajo?

Si, nos ayudamos todos y colaboramos en lo que se nos necesite porque
sabemos que a veces nos toma mas tiempo y eso es complicado.

12)¢ Inti Kamari le ofrece lo necesario para desempeiar sus funciones?

Si, yo creo que no nos falta nada y si algo llegara a faltar pues nos dan
comprando y trabajamos con eso.

13)¢,Son suficientes los tiempos destinados al descanso que recibe?

Ahi si ya es otra cosa porque se supone que tenemos media hora de descanso,
pero esto a veces no se cumple porque debemos acabar nuestro trabajo, o
cuando hay muchos huéspedes ya es mas complicado, hay dias en los que no
tenemos tiempo ni para el almuerzo.

14)¢ Se considera una persona proactiva y eficaz?

Si, yo si me siento asi.

15)¢ Se siente usted en la capacidad para resolver problemas enfocados en su
area?

Si, porque a veces los jefes no estan entonces nosotros debemos seguir, y con
el tiempo que llevo aqui pues ya se mas 0 menos como es.

16)¢,Cual es su criterio sobre la administracion del establecimiento? ¢ haria
usted algun cambio?

Yo diria que no esta totalmente estructurada, le faltan administrar mejor en todos
los sentidos, pero si se ha trabajado bien hasta ahora. Pero claro que se puede
mejorar y ser mas organizados.

17)¢ Siente que las actividades estan bien distribuidas, o haria algun cambio?
Es lo mismo que pasa cuando me pregunta sobre el tema de los procesos, no
hay nada fijo ni establecido, es como que trabajamos bajo experiencia y lo que
nos dicen los jefes,

18)¢ Considera que podria abarcar con mas funciones en su dia?

No, hay veces en la que no alcanzamos ni con lo del dia.
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19)¢ Tiene aspiraciones profesionales dentro de Inti Kamari?

Yo la verdad me siento bien asi, estoy cémoda.

20)¢,Desde su experiencia y tiempo trabajando en el hotel considera que la
gestion del establecimiento es buena?

Si, los jefes se han esforzado, pero como le digo, se debe mejorar en cuanto a
la organizacién.

21)¢ Tiene alguna formacién académica sobre el area que desempefa?

No, lo que sé es porque he trabajado antes en las mismas cosas, por ejemplo
en la hosteria Jardin del Valle por aqui cerca.

22)¢,Que tan motivado se siente de trabajar en Inti Kamari Lodge?

Muy motivada. _Fous vme @mo possoeNTS
B g
4
.

UNIVERSIDAD DE CUENCA ‘

Entrevista semiestructuradas aplicada a las colaboradoras de area de

INTI KAMARI

Housekeeping en Inti Kamari Lodge
Entrevistador: Mishelle Hurtado
Entrevistado: Eliza Bustamante

1)¢,Cuanto tiempo labora en Inti Kamari?

Seis meses.

2)¢ Considera que tiene libertad para tomar decisiones concernientes su
trabajo?

Pues la verdad creo que si, aunque hasta ahora no me ha tocado pasar por algo
asi.

3)¢,Su jefe le brinda retroalimentacion sobre su desempeno laboral?

Si, nos dicen cuando las cosas estan mal y hay que arreglar mejor

4); Se siente parte de la familia de Inti Kamari?

Si, todos nos llevamos bien.
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5)¢ Tienen claro los procedimientos de las labores que desempefa?

Si, ya ahora se todo lo que debo hacer, viendo a mis compafieros y a mis jefes.
6)¢,Considera que tiene libertad para acudir a su jefe en cualquier momento?
Si, ellos siempre estan pendientes de algo que pase.

7)¢Ha recibido ha sido parte de talleres de capacitaciones en su trabajo?

No, en el tiempo que yo he estado aqui la verdad no, nada de eso.

8)¢ Como ha mejorado su desempefio laboral en el tiempo que lleva trabajando
en el establecimiento?

La verdad he ido aprendiendo mucho, porque la verdad no tengo experiencia en
este tipo de empresas; pero si se de limpieza y todo eso.

9)¢ Siente que su salario compensa su desempefio laboral?

Yo si, la verdad es un basico entonces esta bien.

10)¢ Tiene definidas sus funciones?

Hasta ahora si se como hacer ya las cosas sola, por lo que he aprendido viendo
y con la ayuda de mis companeros, pero creo que si nos dan charlas para

mejorar seria bueno.

11)¢ Existe un ambiente de cooperacion en su trabajo?

Si, todos ayudamos.

12)¢ Inti Kamari le ofrece lo necesario para desempenar sus funciones?

Si, para limpiar no nos faltan cosas.

13)¢,Son suficientes los tiempos destinados al descanso que recibe?

Si en gran parte, pero hay dias en lo que no nos alcanza el descanso.

14)¢ Se considera una persona proactiva y eficaz?

Si.

15)¢ Se siente usted en la capacidad para resolver problemas enfocados en su
area?

Yo no he tenido que pasar por eso aun pero creo que para cualquier cosa deberia
preguntar primero.

16)¢ Cual es su criterio sobre la administracion del establecimiento? ¢ haria

usted algun cambio?
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Yo creo que los jefes hacen bien su trabajo y nosotros también, pero debo seguir
aprendiendo de todo. Y con lo del cambio, yo creo que no, aunque deberia haber
personas que se dediquen solo a un tipo de cosa.

17)¢ Siente que las actividades estan bien distribuidas, o haria algun cambio?
Es lo que le digo, si fuera por mi yo creo que deberiamos dividirnos mejor, o sea
como que no todos hagan todo, sino que haya un niumero de personas solo de
limpieza o solo de cocina y asi.

18)¢ Considera que podria abarcar con mas funciones en su dia?

Depende del dia, a veces no hay tanto que hacer y a veces si.

19)¢ Tiene aspiraciones profesionales dentro de Inti Kamari?

Si claro, me gustaria tener mas oportunidades.

20)¢ Desde su experiencia y tiempo trabajando en el hotel considera que la
gestion del establecimiento es buena?

Si, yo creo que veo todo bien hasta ahora.

21)¢ Tiene alguna formacion académica sobre el area que desempefia?

No, la verdad yo vivo aqui cerca y como que hacia limpieza antes entonces creo
que eso les parecio bien a los jefes y me llamaron.

22)¢Qué tan motivado se siente de trabajar en Inti Kamari Lodge?

Si, me siento bien y me da gusto venir todos los dias a trabajar.

Anexo D: Entrevista Gerente

Entrevista semiestructuradas aplicada al gerente de Inti Kamari Lodge
Entrevistador: Mishelle Hurtado
Entrevistado: Erika Carrasco

1)¢, Tiene alguna formacion formal o informal relacionada con la industria
turistica-hotelera?

No, yo administraba una compafiia que se dedicaba a otra cosa totalmente
diferente.

2)¢ Estaria usted dispuesta a recibir capacitaciones, cursos o talleres?

Si

3)¢,Cree usted que Inti Kamari ha evolucionado en sus servicios?

Estamos intentando tener cambios sobre todo en la parte administrativa
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4);,Qué tan importante considera la calidad en la oferta de los servicios?

La calidad es la finalidad de lo que hacemos e intentamos tener el mayor nivel
de calidad.

5)¢,Considera que son una empresa estructurada?

No, respeto los afios de trabajo de la familia. Sin embargo, no tenemos un
sistema contable, ni organigramas ni procesos.

6)¢,Con base a que han llevado a cabo de la administracion del
establecimiento?

En los numeros.

7)¢, Coémo describiria el ambiente laboral en Inti Kamari?

Muy buena, todos nos llevamos muy bien.

8)¢ Considera que cuentan con la maquinaria € insumos necesarios para el
area de Housekeeping?

Espero que si, aunque siempre se puede mejorar.

9)¢ Estarian dispuestos a invertir en el area de Housekeeping?

Si, yo estoy dispuesta a invertir en todo a favor de la empresa.

10)¢, Han recibido alguna recomendacion o queja relacionado a la limpieza e
higiene del establecimiento?

Recuerdo una vez en la que recibimos una queja sobre los olores muy fuertes
de los productos de limpieza, desde entonces desistimos de este tipo de
productos.

11)¢ Considera la falta de personal se ha vuelto un problema?

Si, especialmente en temporadas altas.

12)¢ Considera el uso de uniforme importante?

Si, por ahora no exigimos uniforme. Esto esta en planes.

13)¢ Hay alguna persona encargada del area de Housekeeping en el
establecimiento?

No, todos son polifuncionales y cumplen tareas normales.

14)¢ Al momento del proceso de seleccidn del personal, que caracteristica o
requerimiento consideran el mas importante?

Que tenga por lo menos dos afios de experiencia en el area.

15)¢,Proporcionan al personal manuales, guias de procesos o algin material de

induccion?
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No por ahora, pero tienen un tiempo de prueba de 3 meses acorde a la ley.

16)¢,Confian en sus empleados?
Si.
17)¢ Cual cree usted que es el mayor problema en el area de Housekeeping?

Lavanderia, no nos alcanzamos con todos los blancos, manteleria y demas,
tenemos trabajando las maquinas de lunes a domingo y esto es un problema

para nosotros porque no hay una organizacion en este tema.

18)¢,Han considerado la idea de conformar un departamento de
Housekeeping?

Si, porque en el caso de que yo ya no esté en el cargo, la persona encargada
debe saber ubicarse en sus funciones y en la situacion de la empresa.

19)¢ Tienen establecido la visiéon y mision de la empresa?

No, eso me gustaria hacerlo con Wilson, mi esposo. Y de esta manera poder

marcar un norte para Inti Kamari.

Anexo E: Encuesta aplicada a los clientes de Inti Kamari sobre su percepcion del
area de Housekeeping.
EVALUACION DEL DEPARTAMENTO DE HOUSEKEEPING
EN INTI KAMARI LODGE

Encuesta dirigida a los huéspedes de Inti Kamari Lodge con el propdsito de conocer
sus percepciones sobre la limpieza e higiene durante su estadia en el

establecimiento.

1.Género
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Femenino

Masculino

Otro

2.Rango de edad

|| 18-24 afios
D 25-34 afios
[]
]

D 45-54 afos

35-44 anos

Mas de 55 afios

3.Nacionalidad

4.;,Cual es su ingreso mensual?

|| Menos de $250
[] $251-$500

]

Mas de $1001

$501-$1000

Mishelle Katherinne Hurtado Chacdn



UCUENCA

5.¢ Cuantas noches durara su estadia?

|| 1noche
[ 2noches

3noches
[]

Mas de 3 noches

6.Del 1 al 5 s como califica la limpieza e higiene en su habitacién? Considerando

1 como el puntaje mas bajo y 5 como mas alto.
12345
7.Del 1 al 5 ¢ como califica el orden de su habitacion?

1 2 3 4 5

8.Del 1 al 5 ;como califica la

calidad de los amenities en su habitacion?

1 2 3 4 5

9.Del 1 al 5 jen qué estado se encuentra la infraestructura interna de su
habitacion?

158
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10.Del 1 al 5 ;como califica la presentacion y estado de la lenceria en su
habitacién?

11.Del 1 al 5 ;,cual es el estado de las sabanas y cobertor de su habitaciéon?

12.Del 1 al 5 4cémo calificaria la presentacion y el estado de las toallas en su

habitacion?

13.Del 1 al 5 4, como calificaria el aroma que percibe en su habitacion?

14.Del 1 al 5 4 como calificaria la calidad en su habitacion durante su estadia?
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15.Del 1 al 5 ;como calificaria el servicio al cliente que recibié por parte del

personal de amas de llaves?

16.¢, Cuantas veces visitdo su habitacion el personal de Housekeeping?

T
]2

D Mas de 2 noches
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Anexo F: Material del primer taller impartido a los colaboradores del area de

Housekeeping en Inti Kamari Lodge.

INTI KAMARI
—r——r—
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INTI KAMARI

e

CODIFICACION /CLAVE PARA EL ESTADO DE LAS HABITACIONES

CODIFICACION ESTADO DE LA HABITACION
VACIO SUCIO

Vi VACIO LIMPIO
OCUPADO LIMMO

05 OCLPADO SUCIHIO

ON\NM OCLPADONOMOILISTAR

PROTOCOLO DE ENTRADA A UNA HABITACION

I-

’
-

Tocar la puerta 3 veces y anunciarse.

. Pedir autorizacion del huésped cuando este se encuentre en la habitacion para

hacer la limpieza o regresar més tarde.

Dejar la puerta abierta

Acomodar el carrito de limpieza pegado a la puerta de la habitacién con el
freno puesto

Abrir ventanas y cortinas

Se recoge los objctos olvidados por los huéspedes en caso de que la habitacion
este desocupada.

Reportar faltantes o daiios en la habitaciones a recepeion o a su jefe directo.

Limpieza de la habitacion.

Observaciones:

= Cualquier anomalia detectada debe ser reportada
inmediatamentc a su jefe.

- Se debe usar Gnicamente los articulos de limpicza

proporcionados por Inti Kamari.
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PROCESO DE LIMPIEZA EN LAS HABITACIONES

BANO
1. Para el lavado del baiio se deben usar dispositivos de seguridad como guantes y redes

de cabello o cofia.

2. Se debe poner liquido limpia bafios, en la tina sanitari por fucra y lavamanos, Asi como
también producto sarricida dentro del sanitario.

' Se deberin retirar las amenidades del bailo. Si es que la habitacién se encuentra ocupada
y las amenidades estn usadas, se deberd poner en el mismo lugar para el uso del
huésped. en caso de que las amenidades estén usadas y la habitacion ya fue desocupada
estas se deben retirar y depositarlas en la bolsa destinada.

LIMPIEZA DE LA TINA DE BASO
1. Se deberi tallar la tina con una esponja, por dentro y por fuera coma ademds de las

paredes, toalle, tubo de cortina y agarradera de la tina con el liquido limpia bafios que

S¢ uso previamente.

ra

Las llaves, regadera, tapon de tina y demas se debera tallar con una esponja suave.
1. Se Enjuaga y se seca todo muy bien.

4. Se colocan los blancos y amenidades correspondientes en el baiio.

LIMPIEZA DEL SANITARIO

1. El sanitario en el que previamente se us6 liquido limpia baios se debe tallar por dentro
y por fuera con una esponja suave, cuidando limpiar perfectamente el depésito, la tapa,
la base del sanitario, y la rejilla del resumidero.

2. Todo debe estar enjuagado y muy bien secado.
13. Se retira la basura de los ceniceros y cestos, se debe depositar en una bolsa

destinada que también deberd encontrarse en el carrito de limpieza.

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Se limpia ¢l gancho para la toalla, Lampara y rejilla de extraccion con trapo himedo.
Se limpia la puerta y marcos completos con trapo himedo.

Si es que la habitacion estd desocupada, se debera colocar una tira de sanitaria ¢n la
tapa, para que ¢l huésped sepa que fue desinfectado para su uso.

Se debe colocar un nuevo rollo de papel encima del sanitario, dejar una cortesia en ¢l

rollo de papel es una decoracion plus.

LIMPIEZA DEL LAVAMANOS

b

x &

4.

s.

6.

Se retiran los articulos personales del huésped que se encuentren encima del lavamanos.
Se 1alla todo el lavado con el liquido previamente usado.

Se limpia el espejo con un liquido para vidrios, asegurando que con el reflejo de la luz
no se vea rayado.

Se deberan lavar los ceniceros y limpiar los botes de basura.

Se enjuaga y se seca todo, poniendo mayor cuidado al secado de cristales.

Se limpian y sc acomodan los articulos personales del huésped cuidando detalles.

HABITACION:

b

‘-

Recordar que la cama ya debera estar sin los blancos.

Antes de iniciar ¢l tendido de cama, se debera limpiar ¢l respaldar o cabecera de la cama
con un trapo scco y liquido de madera.

Se debera limpar marcos, mucbles, cristales con los productos adecuados.

Para reusar los blancos en el caso de las habitaciones ocupadas, se deberd verificar

minuiciosamente que no contengan manchas.

[
Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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5 Si cn la habitacion hay una cama que no se usé, no se deberd volver a tender.

6. Si se detecta mal olor en los blancos, se cambia.

7. Se deberd tender la sibana bajera (con la etiqueta al pic de la cama y hacia abajo)
perfectamente estirada.

5. Se coloca la sibana encimera (con la etiqueta al pie de la cama y hacia arriba) dejando
la orilla de la sabana un tanto mds larga en la cabecera y perfectamente estirada.

9. Se colora el cobertor (con la etiqueta hacia el pie de la cama y hacia abajo) se hace un
doblez de 40cm aproximado por encima de la sibana.

10. Se hace un medio sobre y se encajona el cobertor de la parte de los pies y en los laterales
cuidado que esté bien estirado

1. Se colocan las almohadas ya con las fundas limpias y hecho un doblez hacia adentro.
¢l dobles de la funda de las almohadas debe quedar de frente y hacia en medio de la

cama, cn doblez nunca debe quedar hacia el borde de la cama.

Obscrvaciones:
- El colchén debe girar trimestralmente en seatido de las
agujas del reloj.

- FEl colchdn tiene una vida Gtil de 5 afios.
- Las almohadas de hotel tienen una vida 0til de un aiio.
e ———

e

[
Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Anexo G: Material de apoyo visual de Power Point para la presentacion del

primer médulo del taller aplicado a Inti Kamari Lodge.

A
9

INPORTANCIA DEL AREA
DE HOUSEKEEPING

PRIMER TALLER
MISHELLE HURTADO

OBJETWOS DEL TALLER

Intercambiar conocimientos y habilidades
tecnicas que aporten a las funciones de
limpieza del personal de housekeeping.

(rear una experiencia educativa que permita
profundizar en el drea de Housekeeping y
reforzar de manera tedrico-practico las
funciones del personal a cargo de esta drea

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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AREA DE
_HOUSEKEERING

* Produce habitaciones.

o Mayores ingresos aporta a Inti Kamari

* Sus funciones son operativas

* Higiene, limpieza de habs, areas comunes, lavanderfa, roperfa
* Requiere altos estandares de calidad en el servicio

* Mayor carga de trabajo

TWO abra * Vi3 a depender del estado en el que se encuentre [a hab

(o (unpuysw * Con una limpieza parcial se aproxima de 20 a 25 minutos.

* Para una limpieza profunda un maximo de 45 min.

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Surtido def
“carvito de

limpiega™ 1

1. Eldia anterior la camarera debe dejar el
carrito de limpieza completamente
limpio.

Es resp bilidad de la surtir
el carrito a primera hora del dia o el dia
anterior con todos los articulos que se
requierepara hacer la limpieza de las
habitaciones, considerando el niimero
de habitaciones que debe producir.

Y

3. Elcarrito de limpieza debe llevar las
cantidades necesarias de materiales para
las habitaciones que producira.

Protocolo de ——
enfrada a

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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e encuentre en la habitacian para hacer

do a fa puerta de la habitacion con el freno

vidados por los huespe de que la habitacian este

fios en [a habitaciones a recepcidn 0 a su jefe directo

S I (. FCACION ESTADO DE LA HABITACION

Codipi in v VACIO SUC10
def ertado de Vi VACO LIMPIO
habitact \ 0L OCUPADO LIMPIO

0 OCUPADO SUCI0
ONM OCUPADO NO MOLESTAR

[
Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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PREPARACION PARA LA LIMIEZA DE LA
HABITACION

iento o silo requier

GENERALIDADE

o Parael

o del baio se deben usar dispositivos de sequridad como quantes y

redes de cabello o cofia

Se debe porer figuido impia baros, en la tra saniario por fuera y lavamanos, As

como también producto sarricida dentro del sanitario

Se deberan retirar las amenidades del baro. i es que la habitacion se encuentra
ocupada y las amenidades estan usads, se deberd poner en el mismo lugar para el
uso del husped. en caso de que las amenidades estén usadas y la hebitacion ya fue

|
303

desocupada estas se deben refiar y depositarlas en la bolsa dest

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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l 1. Seretiran los articulos personales del huésped que se encuentren encima del lavamanos.
LAVAINANOS |

5. Seenjuagay se seca todo, poniendo mayor cuidado al secado de cristales.

Se talla todo el lavado con el liquido previamente usado.

@

Se limpia el espejo con un liquido para vidrios, asegurando que con el reflejo de la luz no se vea
rayado.

>

Se deberan lavar los ceniceros y limpiar los botes de basura.

6. Selimpiany se dan los articulos p del huésped cuidando detalles.

DUCHA——

* Se debera abrir [a lave del aqua para que no quede rastro
de shampoo 0 jaban
o Limpiar I3 rejila

o Tallr pisos y paredes con una esporja, por dentro y por
fuera coma ademds de las paredes, tubo de cortine y
agarradera de Ja tina con el iquido limpia baios que se usa
previamente

o Las llaves, regadera, cabezal de la ducha, tapan de tina y
demés se deberd tallar con una esponja suave

* Se Enjuaga y se seca todo muy bien

* Se colocan los blancas y amenidades correspondientes en el
baio

[
Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Se debe usar liquido limpia bafios para tallar por dentro y por fuera con
una esponja suave, cuidando limpiar perfectamente el deposito, la tapa, la
base del sanitario, etc.

> Todo debe estar enjuagado y muy bien secado.

s Se limpia el gancho para la toalla, Limpara y rejilla de extraccion con
trapo humedo.

+ Se limpia la puerta y marcos completos con trapo hiimedo.

5. Sies que la habitacion esta desocupada, se debera colocar una tira de
sanitaria en la tapa, para que el huésped sepa que fue desinfectado para su
uso.

o Sedebe colocar dos nuevos rollos de papel encima del sanitario, dejar una
cortesia en el rollo de papel es un plus.

Recordar que la cama ya debers estar sin los blancos.

Antes de iriciar el tendido de cama, se deberd limpiar el respaldar o cabecera de la cama con n traposecoy
liguido de madera

Se debera limpar marcos, muebles, cristales con los productos adecuados.

Para reusar los blancos en el caso de las habitaciones ocupadas, se deberd verificar minuiciosamente que no
contengan manchas.

Si en [a habitacion hay una cama que no se uss, no se deber valver a tender.

i se detecta mal olor en los blancos, se cambia.

Se debera tender la sabana bajera (con o etiqueta al pe de la cama y hada abejo) perfecamente estirada.

Se coloca a sabana encimera (con I etiqueta al pie de [a cama y hacia arriba) dejando la orila e [a sabana un
tanto més larga en la cabecera y perfectamente estirada

Se colora el cobertor (con [a etiqueta hacia el pie de fa cama y hada abajo) se hace un doblez de 40cm aproximado
por encima de [a sibana.

Se hace un medio sobre y se encajona el cobertor de la parte de los pies y en los lateralescuidado que esté bien
estirado

Se colocan las almohadas ya con las fundas limpias y hecho un doblez hacia adentro. el dobls de la funda de las
almohadas debe quedar de frente y hacia en medio de la cama, en doblez nunca debe quedar hacia el borde de la
@ma

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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Anexo H: Material del segundo taller impartido a los colaboradores del area de

Housekeeping en Inti Kamari Lodge.

TALLER Il DE
CAPACITACION EN EL

AREA DE
HOUSEKEEPING

TIV TA R:

LAVANDERIA Y LENCERIA DE UN
ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO

Los procesos de lavanderia indican numerosas actividades en la que cada una
depende de la anterior. La persona encargada de lavanderia es responsable de
lavar, planchar, cuidar y desinfectar toda la roperia del establecimiento. De igual
manera la persona encargada deberd tener conocimiento de los productos de
limpieza que use y cual es especificamente su funcion.

De manera directa la lenceria esta directamente involucrada en la lavanderia. Sin
embargo, se debe tener cuidado especial con los blancos/ lenceria, considerando

sus respectivos cuidados y tipos de lavados para cada una de las piezas.

Mishelle Hurtado Chacén
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DIVISION DE LA LENCERIA
\. Prendas de habitaciones (lenceria)

B. Prendas de restaurante (manteleria)

LINEN - BLANCOS - LENCERIA

¥ Sabana bajera v Edredon/ duvet
¥ Sabana encimera v Toalla de cuerpo
v Funda de colchon v Toalla de pies

¥ Muletén de colchén v Toalla de manos
¥ Fundas de almohada ¥ Manteleria

v Fular v Cortinas

PARSTOCK IDEAL

El nimero de stock minimo estd en funcién de la categoria del establecimiento, nimero de
camas y niimero de lavados; sin embargo, s¢ considera necesario tener al menos 3 jucgos por
cama y de toallas, y como stock ideal 5 de estos.

El reparto de los 3 juegos de stock se debe realizar de la siguiente mancra: un juego #1 que se
encuentra en uso, juego #2 en lavanderia y el juego #3 en almacenamiento. De modo que se
tiene un juego extra por cualquier situacion que llegase a suceder durante la estancia del
huésped. Lo mismo sucede con las toallas, se debe tener el mismo stock.

VIDA UTIL DE LA LENCERIA

» La vida 0til de la lenceria depende principalmente del cuidado en lavanderia, ¢l ciclo
de vida Gtil de una sabana es de 240 lavadas, lo que en medida de tiempo se aproxima

a los ocho meses.

[
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» La sibana bajera en ocasiones contiene clastico para el ajuste en el colchon, sin
embargo, esta caracteristica provoca que, durante el proceso de lavado y planchado,
tales clasticos se aflojen, por lo tanto, las sibanas adecuadas para la hoteleria son las
planas.

» La duracion o vida 1til de las toallas de un establecimiento hotelero en medida de
tiempo se traduce a 7 meses aproximadamente, es decir 210 lavadas.

» Un colchdn tiene una vida util de 5 afios, este debe tener una rotacion trimestral, en
sentido de las agujas del reloj, de izquierda a derecha, de abajo hacia arriba, de
derecha a izquierda y de arriba hacia abajo. Para llevar una cuenta correcta se
recomienda numerar las esquinas del colchon.

» La mejor manera de verificar la calidad de los blancos durante su vida util, s
compararlo con una pieza nueva.

» En el caso de las almohadas de hotel, estas deben ser cambiadas cada 2 afios y

periodicamente rociada con un producto bactericida

PRODUCTOS QUITAMANCHAS

Vinagre:

Sirve para reavivar los colores, remover manchas de café y té, despegar chicle y demis; para
esto se debe disolver 3 partes de agua y una de vinagre, es decir, 75% de agua con 25% de
vinagre.

Acetona:

Tiene la capacidad para disolver pegamentos y decolora tinta de esmalte, considerar que este
no debe ser usado sobre tejidos sintéticos (nylon, poliéster y lycra). Para su uso debe emplearse

de manera directa y frotar con un paiio.

1
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Agua oxigenada:

Tiene efectos decolorantes, en especial con las manchas de sangre, se puede derramar este
producto directamente en la mancha, si esta es muy concentrada; caso contrario, se debe usar
75% de agua y 25% de agua oxigenada.
Zumo de limon:
Al mezclarlo con sal, tiene un efecto blanqueador. Se debe mezclar una cuchada de zumo de
limén con una cucharadita de sal.
Sal:
La sal tiene gran capacidad de absorcion y puede quitar manchas de sangre fresca, recubriendo
la mancha con sal y agua fria. Para quitar manchas de salsas sc¢ debe cubrir con sal y dejar que
seque el tiempo que sea necesario. En el caso de no poder lidiar con la mancha, crear una pasta
con bicarbonato de sodio. Para las grasas, se debe cubrir con sal las manchas a la brevedad,
esperar a que absorba y tras esto cepillar la mancha y posteriormente lavar con normalidad.
Talco:
Tiene ¢l poder de absorber la grasa de textiles y se aplica directamente sobre la mancha, una
vez que se haya absorbido, retirar con un paiio.

» Es conveniente cepillar el drea de la macha antes de aplicar algin producto en las

prendas.

» El proceso de desmanchado se debe hacer al revés de la prenda.

» Se debe evitar frotar las prendas para que esta no pierda color ni brillo.

» Se debe evitar mezclar un producto con otro, de manera que no existan alteraciones

quimicas.

» Un proceso de lavado correcto asegure la vida util de las prendas

IVIIDI I INULIICT I Iv  TUl LU el U
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CIRCULO DE SINNER

Producto Enegia
Quimico Mecanica

El proceso correcto para una limpieza profesional se puede resumir en el grifico anterior,
compuesto por cuatro factores principales para ¢l lavado, la correcta combinacion de estos
resulta en un lavado exitoso, reduccion de costos y la optimizacion de tiempos.

1. PRODUCTO QUIMICO
Son los agentes de limpicza que permite disolver y eliminar manchas y suciedad por medio de
la accién mecdnica. Es importante elegir el producto que mejor se adapte a cada tipo de
limpieza y espacio, siguiendo las instrucciones de la dosis recomendada, de manera que se
aproveche el proceso de lavado. Los productos quimicos basicos mas usados en ¢l lavado
son: detergentes, detergentes formulados, blanqueadores, ablandadores o suavizantes. Los
jabones y detergentes hacen uso de 3 tipos de factores para un buen resultado de limpieza,
estos son: jabén o detergente, agua caliente y iavadoras o iavado a mano.

2. TEMPERATURA
Este factor influye directamente en la efectividad del producto quimico que sc use, a mayor
temperatura se tiene un mayor efecto tensoactivo (ayuda a emulsionar o disolver sustancias

I como aceites, grasas, suciedad, etc.) considerando que hay materiales y textiles que no son
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resistentes a altas temperaturas. La temperatura ideal de lavado varia entre los 50° C Y 90° C.
Se debe tener en cuenta las instrucciones de uso en cada una de las prendas y productos
empleados.

3. ENERGIA/ACCION MECANICA
Es importante mencionar que el nivel de agua en la lavadora determinard el grado de accion
mecdnica, por lo tanto, con un bajo nivel de agua se tiene una cantidad maxima de accion
mecénica y con un alto nivel de agua resulta una acciéon mecdnica minima. Esta energia o
accion se concentra en ¢l hecho fisico de remover o eliminar la suciedad, esto hace referencia
al uso de maquinas de lavado, lavado manual al fregar, usar un cepillo, esponjas o trapos. Se
puede decir también, que la accion mecanica con la que se aplica la sustancia quimica o
limpiadora va a favorecer la eliminacién de la suciedad.

4. TIEMPO
El factor tiempo, influye tanto en el tiempo de accién como de procesamiento; es decir, si el
tiempo aplicado es mds largo, la suciedad serd mas facil de remover lo que permitira que
eliminar la suciedad sea un proceso mas sencillo y de modo contrario, en un tiempo mas

corto de proceso de limpieza, la suciedad serd mas compleja de eliminar.
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SIMBOLOS DE LAVADO

;QUE SIGNIFICAN LOS SIMBOLOS DE LAVADO?
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Anexo I: Material de apoyo visual de Power Point para la

presentacion del segundo médulo del taller aplicado a Inti Kamari Lodge.

LAVANDERIAY

LENCERIA DE UN
ESTABLECIMIENTO: [o
DE ALOJAMIENTO /

SEGUNDO MODULO ~ /

AREA IDEILAVANDER{A Y
ROPERIA

= Involucran numerosas actividades
sucesivas.

= La encargada de lavanderia es
responsable de lavar, planchar, cuidar,
clasificar y desinfectar todo el espacio
de lavanderia y roperia del
establecimiento.

= Debera conocer sobre de los productos
de limpieza y su funcién especifica.

= Se debe tener cuidado especial con los
blancos/ lenceria, considerando sus
respectivos cuidados.

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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HABITACIONES  g5p4n5 bajera

Sdbana encimera
Cubre colchén
Fular

Edreddn oduvet
Funda de almohada
Toalla de cara
Toalla de piso

Toalla de cuerpo

VIDA UTIL DE
LOS BLANCOS

o Depende principalmentede |a calidad del lavado.

o lLas sdbanas tienen una vida util aproximadamente de 240
[EVELETS

o La sabana bajera adecuada en la hoteleriay que garantiza una
vida Gtil mas larga es plana.

o Llas toallas tienen una vida atil de 210 lavadas.

o El colchén tiene una duracion de calidad de 5 afios
considerando su rotacion en sentido de las manecillas del
reloj, se recomiendanumerar las esquinas.

o Comparar los blancos antiguos con los nuevos, verificando la
calidad.

o Se recomienda cambiar las almohadas cada 2 afios,
dependiendodel uso.

1
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PRODUCTOS QUITAMANCHAS

- Mezclado con sal causa un
efecto blanqueador

- Combate manchas amarillascon
el bicarbonatode sodio, actua en
30 min y frotar con un cepillo.

- Reavivalos colores.

- Remueve manchas de
café.

- Despega chicle.

- 25% de vinagre en 75%
de agua

 PAR STOTKIMEAL

- Tiene gran capacidad de
absorcion

- Quita manchas de salsas al
cubrirlas con sal y dejar actuar
segun lamancha.

- Paramanchas de grasasse debe
actuar con rapidez, esperar la
absorcion y cepillar la mancha
paralavarcon normalidad

- Disuelve pegamento

- Disuelve manchas de
esmaltados.

- No usar sobre tejidos
sintéticos.

- Se debe frotar con un
pafno de maneradirecta.

- Absorbe grasas de
textiles, se debe
aplicar directamente
sobre la mancha ,
tras dejar actuar
retirar con un pafio.

limnia v desinfecta

-  Decolorante  sobre
manchas de sangre.

- Dependiendo de |la
mancha, uso directo.

- 25% de agua oxigenaday
75% de agua.

Enusoenla
habitacion

~» El stock minimo esta en funcién
de la categoria. 5

* Se considera necesario tener

~ por lo menos 3 juegos por
habitacion. L

* Y 5 como par stock ideal.

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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CHEMICAL

é} SINNER'S ’.’

IME CIRCLE MECHANICS

MECANISMO
DE
LIMPIEZA

TEMPERATURE

* Agente de limpieza que elimina manchas y suciedad por
medio de una accién mecénica.

PRODUCTOS DE LIMPIEZA * Laeleccion del producto que mejor se adapte a nuestra

zona de limpieza es importante.

* Los factores para llevar a cabo una buena limpieza son:
jabdn, agua caliente y lavadora/lavado a mano.

TEMPERATURA

* Influye directamente en la efectividad e
del producto. o
[ Ses,
* A mayor temperatura, mayor efecto o
tensoactivo. - / Q.
* Considerar que hay textiles que no son —— QQ°
resistentes a las altas temperaturas. — <
* Latemperatura ideal de lavado oscila

entre los 50° y 90° C. qOo

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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ENERGIA MECANICA

El nivel del agua es determinante en el
grado de accién mecanica y en la calidad
del lavado.

Un bajo nivel de agua se tiene un maximo
nivel de accién.

Con un alto nivel de agua se tiene una
minima accién mecanica.

El nivel de accién se refiere a lavadoras,
lavado manual, fregar, cepillos, etc.

La accion mecanica sobre la que se ejerza
un producto o sustancia quimica también
favorece la eliminacién de suciedad.

TIEMPO

O O

INFLUYE EN EL PROCESO DE SI ELTIEMPO ES]MA}S LARGO, TIEMPO DE LAVADO M»{\S CORTO,
SUCIEDAD MAS FACIL DE SUCIEDAD MAS DIFICIL DE
REMOVER. REMOVER.

” LAVAR A MANO SE PUEDE METER EN SE PUEDE PLANCHAR
(MAXINO 302) LA SECADORA
LAVADO A MAQUINA 7~
W 0 MANUAL, EL NUMERO SECAR A BAJA PLANCHAR A BAJA
INDICA LA TEMPERATURA N  TEMPERATURA TEMPERATURA
MAXIMA.
7N  SECARA
‘m’ CENTRIFUGADO CORTO TENPERATURA PLANCHAR A
NORMAL TEMPERATURA MEDIA
Ml o (3 PUNTOS ALTA)
NO LAVAR (PRENDAS DE
PIEL 0 CON ELEHENTOS LR
OXIDABLES) SECADORA NO PLANCHAR

SECADO LEJIA
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Anexo J: Material del tercer taller impartido a los

.

INTIKAMART LODGE

o 4

11l TALLER DE
CAPACITACION EN EL
AREA DE
HOUSEKEEPING

SERVICIO Y ATENCION AL
CLIENTE/HUESPEDE

El servicio al cliente es una de la consideraciones mas
OBJETIVOS DEL TALLER: importantes a la hora de volver a cierto establecimiento; el trato,
saber como llegar a la persona y descubrir el tipo de cliente con
el que se va a tratar es indispensables para comunicarse de
manera efectiva. De manera similar se alude sobre la imagen
personal y la higiene del personal de camareria. Por lo tanto, en
este taller la identificacion de clientes es uno de los puntos mas
fuertes y con base a esta tipologia se desarrollaran situaciones
reales en la hoteleria a las que se debe saber como responder
ante los huéspedes.

Asi mismo se plantean puntos clave en el servicio al cliente que
deberan ser considerados a la hora de tener momentos de
verdad con los huéspedes, que son los momentos mas
importantes de interaccién entre el huésped y el personal del
establecimiento
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ATENCION AL CLIENTE
Por medio de una atencion acertada el cliente’huésped nos brindara beneficios y esto se convierte
en una ganancia bilateral. La respuesta ante los huéspedes debe caracterizarse por ser respetuosa,

amable y educada, sin distincion alguna.

CLIENTE CLIENTE
COMPLACIDO FIDELIZADO

Estas consideraciones para con el cliente, se tomaran de referencia para que los clientes describan

su experiencia en Inti Kamari y se hablara de la reputacion, 1a marca y los valores de la empresa,
que son los que definen el comportamiento del personal de una empresa.

TIPOS DE CLIENTES

El trato al cliente puede resultar complejo, basta reflexionar sobre lo complicado que en ocasiones
resulta convivir con otras personas; sin embargo, al desenvolverse en un trabajo se debe

identificar de primera mano el huésped con el que trataremos.
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1. FAMILIAS
Este es el tipo de cliente mas comun en la industria hotelera, busca desconectar de su vida rutinaria,
y esta en busca de actividades que le permita relajarse con su familia y al mismo tiempo piensa en
actividades que mantenga a todos los miembros de su familia entretenidos en distintas alternativas.
Para dar una atencion personalizada a las familias debemos pensar como un papa o una mama; es

decir, anticiparnos a las necesidades, este punto se aplica a todo tipo de huéspedes.

2. TURISTAS
El turista o extranjero es quien busca el mayor nimero de comodidades en el establecimiento y
para quien es muy importante la oferta de servicios complementarios. Sin embargo, es quien

quiere descubrir la esencia del lugar de su eleccion. Se debe tomar en cuenta que este tipo de

3. BUSINESS
Aquel que viaja por cuestiones de negocios o conocido como cliente ejecutivo. Son quienes
generalmente no buscan actividades complementarias, sino que estan enfocados en ubicar
espacios en donde puedan seguir con sus actividades de trabajo, sin perder el confort. Por lo
general, estos clientes tienen horarios establecidos y le dan mucho valor a la eficiencia en el

Servicio.
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4. ECO- FRIENDLY
Viajan con la mentalidad de disfrutar del medio ambiente, buscan lugares que les permita tener
una conexion con el entorno de una manera directa. Es el cliente que busca opciones sostenibles,
conscientes y medioambientalmente responsables en establecimientos que mantengan esta

filosofia.
:COMO TRATAR A LOS SIGUIENTES CLIENTES?

1. ACRESIVOS
Se debe mantener la calma y nunca salir del margen de respeto, que cause situaciones indeseables.
Resulta clave prestar la atencion necesaria para que el cliente se sienta claramente escuchado,
pero sobre todo el colaborador debe llevar el control de la situacion. Es sumamente importante
no tomar nada personal, el lenguaje corporal debe centrarse en la mirada a los 0jos, posicion de
manos, y cabeza. Se debe transmitir seguridad y calma. No se debera interrumpir mientras el
cliente expresa su inconformidad, las preguntas deberan ser al finalizar 1a queja, lo que hara que
el huésped perciba mayor interés.

2. IMPACIENTES
Para este tipo de clientes se debe mantener la compostura, combinando la firmeza con la
colaboracion del personal. Al igual que en el caso anterior, se debera mantener la calma,
independientemente de la impaciencia del cliente, esta persona debe sentir que sus necesidades
estan siendo escuchadas y que hace lo posible por ayudarlos. Las explicaciones o respuestas que

se brinden a los clientes deben ser claras y rapidas
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3. INSATISFECHOS
La empatia es un punto fuerte al momento de tratar un cliente insatisfecho, por lo que se debe
mantener la calma al momento de lidiar con el cliente, encaminando 1a problematica hacia el
dialogo. Se deberan pedir disculpas por los inconvenientes causados a los clientes y rectificar el
error, de esta manera el cliente se sentira atendido. A este tipo de clientes de deberan plantear

soluciones o compensaciones por una posible deficiencia en el servicio al cliente.

ACTITUDES Y MODALES
Las actitudes y modales del personal son igual de importantes y algunas de las mas relevantes se

contemplan en el siguiente grafico:

Escucha Excepcionalidad del | Actitud de
activa servicio calma

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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ASPECTO FISCO Y ASEO PERSONAL EN EL TRABAJO

El personal de un establecimiento de alojamiento turistico debera tener presente ciertas

consideraciones basicas en su apariencia durante sus horas de trabajo, tales como:

>

Y VYV VYV V VYV VY

>

El cabello se debera llevar recogido y limpio en todo tiempo.
Las ufias deberan ser cortas y limpias.

El maquillaje debera ser sobrio/discreto.

Se debe proyectar una imagen de pulcritud.

Limpieza bucal.

La joyeria se debe evitar o que sea discreto.

Las fragancias deberan ser usados con mucha cautela.

El uniforme debera usarse a diario, en completo orden y limpieza.

.QUE CONSIDERA UN CLIENTE COMO UN SERVICIO DE CALIDAD?

Se debe hacer énfasis nuevamente en que lo que se vende al huésped/cliente es la experiencia

que se basa en la recopilacion de momentos durante la estadia de este. A continuacion, se

mencionan puntos importantes para un “trato de calidad™.

‘ atencion inmediata

‘ apariencia
. atencion personalizada

‘ cortesia y amabilidad

‘ explicacion de procedimientos

g

. atemcién a reclamos
>

17
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;QUI:Z CONSIDERA UN CLIENTE COMO UN SERVICIO DEFICIENTE?
Un entrenamiento eficaz y constante al personal de un establecimiento garantiza un servicio de

calidad a sus huéspedes, sin temor a causar las siguientes deficiencias.

personal negligente

negatividad

‘ no cumplimiento de las expectativas

. deficiencias de resolucién de problemas

informacidén asertiva

-
®
=
v
O
-
o5}
>
O
—
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=
Q.
oV
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Anexo K: Presentacion de Power Point para el tercer taller.

Servicio al
cliente

Tercer modulo

OBJETIVOS

i imientos y habili técnicas que aporten de
manera efectiva el buen desenvolvimiento y atencién de calidad
ofertada por el personal en la cotidianidad de su trabajo.

19
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IMPORTANCIA

Comunicacion asertiva.

El servicio es una de las consideraciones
mas importantes.

.

La imagen que tiene el huésped del
personal recae sobre el
establecimiento.

Identificar a los huéspedes nos da la
pauta para saber como responder ante
ellos.

EL CLIENTE

CLIENTE CLIENTE CLIENTE

ATRAIDO COMPLACIDO FIDELIZADO
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# ) ==
’A‘ Lo o P 5

. FAMILIAR

TlPOS DE . TURISTAS

BUSINESS

CLlENTES ECO - FRIENDLY

éCémo tratar a los " Agresivos
C||entes? * Impacientes

* Insatisfechos
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ACTITUDES Y MODALES

Sonrisa siempre presente

Escucha Excepcionalidad del Actitud de
activa servicio calma
Predisposicion y . . .
raHaETBn Mirada firme, no ‘ ToIeranuq y
; penetrante | comprension
| profesional ‘ \

El cabello se debera llevar
recogido y limpio en todo tiempo.

- Las ufias deberéan ser cortas y
limpias.
El maquillaje debera ser
sobrio/discreto.

Se debe proyectar una imagen de
puleritud.

Limpieza bucal.

-~ La joyeria se debe evitar o que sea
discreto.

Las fragancias deberan ser usados
con mucha cautela.

El uniforme debera usarse a diario,

IMAGEN DEL PERSONAL EN en completo ordeny linpizs.
EL TRABAJO

¢QUE CONSIDERA UN CLIENTE
COMO UN SEVICIO DE CALIDAD?

. atencion inmediata
‘ apariencia
‘ comprension al cliente
‘ atencion personalizada

. cortesia y amabilidad

‘ explicacion de procedimientos

. atemcion a reclamos

Mishelle Katherinne Hurtado Chacon
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¢QUE CONSIDERA EL CLIENTE
COMO UN SERVICIO DEFICIENTE?
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Anexo L: Reporte de estado de habitaciones

REPORTE DE HABITACIONES

FECHA:

LIMPIEZA LIMPIEZA i
HAB | #PAX REVISION | OBSERVACIONES
PARCIAL TOTAL
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25

21

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

AREAS SOCIALES

AREAS

OBSERVACIONES

Sala comun

Gradas del piso

Pasillos

Salén de yoga

Glorieta

BANOS

Lavamanos

Sanitario

Paredes

Piso

Espejos

Basurero

Suministros
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Anexo M: Reporte de objetos olvidados

REPORTE DE OBJETOS EXTRAVIADOS

FECHA:

CAMARERA:

N° DE HABITACION:
HUESPED:

OBJETO OLVIDADO:
BREVE DESCRIPCION:

FIRMA DE LA CAMARERA:
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Anexo N: Reporte de limpieza de areas publicas

LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS

AREA FECHA RESPONSABLE OBSERVACIONES

Sala

Barios

Comedor

Glorieta

Sala de

meditacion

Cafeteria

Chozoén
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Anexo O: Check List
CHEK LIST PARA LIMPIEZA

FECHA: / / No. HAB:

CAMARERA: TIEMPO DE LIMPIEZA:

ITEM LIMPIO
HABITACION Sl NO

Luces

OBSERVACIONES

Television

Control Tv

Piso

Tomacorrientes

Lamparas

Mesa de noche

Sabana encimera

Sabana bajera
Cobija

Fular

Almohadas

Paredes

Llave de la puerta

Basurero

Ventanas

Espejo

Cortinas

Armario

Plantas

Interruptores

Bano

Lavamanos

Llaves

Inodoro

Espejo
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Shampoo

Acondicionador

Jabodn

Toallas

Ducha

Puerta de bafo

Llaves de ducha

Piso de la ducha

Basurero

Paredes

Papel higiénico

Botellas de agua

Vasos
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