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RESUMEN 

 

La presente investigaci·n  titulada ñAn§lisis de procesos de trabajo y Propuesta de 

Gestión en el Departamento de Pisos de los Hoteles, Categoria tres Estrellas  de la 

ciudad de Arequipa, 2016ò est§ orientado a analizar cada uno  de los criterios y t®cnicas 

que emplean los hoteles en el Departamento de pisos, de ese modo se conocerá la 

situación actual de los mismos y si ellos tienen buenas o malas prácticas en su proceso 

de trabajo. Una vez analizado se  planteará  una propuesta   de gestión, para mejorar las 

deficiencias e incorporar nuevos criterios y técnicas que se encuentren ausentes en el 

manejo, arreglo y limpieza del Departamento de pisos. 

Con este propósito se planteó un estudio de tipo cuantitativa, descriptiva, de nivel 

descriptivo- no experimental y de corte transversal. La población  está conformada  de 

40 establecimientos hoteleros de categoría tres estrellas. Para  ello  se usa encuestas y  

fichas de observación tanto al personal del Departamento de pisos y a los encargados 

del mismo. 

Una vez  realizado  el estudio  de campo  y las evaluaciones correspondientes 

llegamos a comprobar que los establecimientos hoteleros de tres estrellas presentan 

cierto grado de deficiencias en el arreglo y presentación de sus habitaciones. 

Como empresa hotelera se debe entender que la presentación adecuada de las 

habitaciones envuelve todo un proceso riguroso, que de no ser llevado a cabo dará como 

resultado serios problemas con la satisfacción de los clientes. El éxito de una empresa 

depende cada vez más del conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores en 

la realización de sus tareas, para lo cual necesitan de técnicas y procesos adecuados, de 

este modo la empresa puede alcanzar ventajas competitivas  ante los demás. 

Por esto la razón fundamental  de  una propuesta de gestión  que brinde a los 

colaboradores conocimientos, actitudes y habilidades requeridos para lograr un buen 

arreglo, limpieza y presentación de las habitaciones. 
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ABSTRACT 

This research entitled "Analysis of work processes and Proposal Management in 

the Department of floors Hotels, Category three Star Arequipa, 2016" is aimed at 

analyzing each of the criteria and techniques used by hotels flats department thereby the 

current situation of the same will be known and whether they have good or bad 

practices in their work process. Once analyzed a management proposal will arise to 

improve deficiencies and incorporate new approaches and techniques that are absent in 

handling, grooming and cleaning floors department. 

For this purpose a study of  descriptive level, non-experimental explanatory cross-

sectional type and raised. The population consists of 40 hotels of three-star. To do 

surveys and observation records both personal story wing of department and managers 

thereof is used. 

Once the field study and the corresponding evaluations we made to verify that the 

hotels three stars have some degree of deficiencies in the arrangement and presentation 

of its rooms. 

As a hotel company should be understood that the fair presentation of the rooms 

wraps around a rigorous process, which if not carried out as a result give serious 

problems with customer satisfaction. The success of a company depends increasingly on 

knowledge and skills of their workers in carrying out their tasks, which require 

techniques and processes, thus the company can achieve competitive advantages to 

others. 

Thus the rationale for a proposed management to reviewers provides knowledge, 

attitudes and skills required to achieve a good arrangement, cleaning and presentation 

rooms. 
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INTRODUCCION  

La calidad  del servicio turístico se mide por el servicio intangible que tienen los 

establecimientos y en ese sentido la limpieza es un aspecto muy importante para 

cualquier persona y en especial para el turista extranjero  ya que  este es muy exigente, 

porque ha visitado diversos establecimientos hoteleros en otros países antes de llegar a 

Perú. 

 En ese sentido, tanto los  hoteles de tres estrellas, como cualquier otro 

establecimiento, necesitan un  proceso de gestión, para lo cual se hará  a través de un 

manual de organización  y funciones pero que no siempre es de conocimiento de todos 

los empleados y que los encargados de pisos deben conocerlo a cabalidad para realizar 

sus labores. 

En algunos casos los Gerentes o Administradores son los encargados de dirigir  

dichos establecimientos pero no siempre son egresados de la carrera de  Turismo y 

Hotelería  sino que son profesionales de otras áreas  que no están relacionadas con el 

turismo y en otros que no tienen estudios superiores previos. 

En el caso de los encargados de pisos sucede la misma situación, por lo que es 

necesario que  cuenten con implementos necesarios (manual) como un plan  para su  

normal desarrollo o en casos de imprevistos que le ayuden a solucionar y actuar de, 

manera adecuada y no a la deriva. 

Es por esto que mediante el presente trabajo pretendemos dar un alcance para los 

encargados  de pisos de los hoteles de tres estrellas con el fin de utilizar este trabajo 

como una guía y se pueda mejorar tanto la calidad como la atención y el servicio 

intangible que se debe brindar en los establecimientos hoteleros; a través de un Manual 

de Organización y Funciones como una propuesta clara y precisa. 

Las descripciones y evidencias  planteadas en los ítems anteriores nos motivan a 

describir las interrogantes que orientan el desarrollo de la presente investigación, las 

cuales son: 

Cómo son los procesos de trabajo y propuesta de gestión en el departamento de 

pisos de los hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa, cómo  determinar 

si la gestión del Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas, se realiza 
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mediante procesos de trabajo adecuados, cuáles son  los procesos de trabajo realizados y 

los omitidos en la gestión del Departamento de pisos de los hoteles, categoría  tres 

estrellas, cuál es la importancia de los procesos de trabajo en la gestión  en el 

Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas y cuál es la importancia de 

una propuesta para mejorar los diferentes procesos  que se dan y todo esto en  el 

Departamento de pisos de hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa. 

Por consiguiente tenemos los objetivos que guían a la investigación, siendo: 

Realizar el análisis de los procesos de trabajo y plantear una propuesta de gestión 

en el Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas ubicadas en la ciudad 

de Arequipa, determinar si la gestión del Departamento de pisos de los hoteles, 

categoría tres estrellas  en la ciudad de Arequipa se realizan mediante procesos de 

trabajo adecuados , determinar los procesos de trabajo realizados y los omitidos en la 

gestión del Departamento de pisos de los hoteles, categoría  tres estrellas en la ciudad de 

Arequipa, precisar la importancia de los procesos de trabajo en la gestión del 

Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas en la ciudad de Arequipa y 

elaborar una propuesta para mejorar los diferentes procesos que se dan en el  

Departamento de pisos de hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa. 

Cuya formulación va estrechamente relacionada con la HIPOTESIS siguiente: Es 

probable que el análisis de los procesos de trabajo  en el Departamento de pisos de los 

hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa  muestren deficiencias, por lo 

tanto es posible plantear una propuesta de gestión adecuada. 

La demostración se realizó con el tratamiento metodológico de una investigación 

cuantitativa de nivel descriptivo, de alcance descriptiva - no experimental.  

La presente investigación está estructurada en cinco capítulos:  

Capítulo I Problema de la investigación: enunciado, antecedentes, formulación del 

problema, objetivo, objetivo general, objetivos específicos, justificación; en el capítulo 

II  Marco conceptual: Procesos donde encontramos definición, características del 

proceso, tipos de procesos, procesos claves, procesos estratégicos, procesos de apoyo, 

modelo de procesos, importancia del mejoramiento de los procesos, las personas y el 

proceso, como segundo punto la Gestión  desarrollando su definición, niveles de 

gestión, gestión empresarial, funciones de gestión empresarial, gestión hotelera , en 
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tercer punto tenemos la Empresa Hotelera encontrando la definición de Empresa 

Hotelera, características de la Empresa Hotelera, clase y categoría de los 

establecimientos de hospedaje ( clase y categoría), requisitos mínimos de los hoteles 

tres estrellas, organización de Empresas de las empresas hoteleras, organigrama de un 

hotel categoría tres estrellas y por ultimo tenemos el Departamento de Pisos 

desarrollando su definición, objetivos, personal dentro del Departamento de pisos, pasos 

del  Departamento de pisos, organización del Departamento de pisos, procesos de 

trabajo del Departamento de pisos, programación de trabajo, recursos, revisión  y 

registro; en el capítulo III  marco metodológico: hipótesis, metodología de la 

investigación , diseño de  la investigación, tipo de  investigación, ubicación temporal y 

espacial, muestra, planteamiento operacional, tipo de técnicas e instrumentos, 

descripción del instrumento, técnicas de procesamiento y análisis de datos; capitulo IV 

Análisis de resultados: reacciones, aprendizaje, comportamiento, resultados y como  

capítulo V mostramos la Propuesta  de Gestión. 

Por último la investigación está orientada a la prestación de un adecuado servicio 

en el Departamento de pisos y llegando a prestar los servicios a futuro a este nivel, 

consideramos que estaremos contribuyendo a la cada vez mejor prestación de los 

servicios en lo que respecta al Departamento de habitaciones o pisos de los 

establecimientos de hospedajes tres estrellas de la ciudad de Arequipa. 

Flor de María Chipana Huanca 

Sandri Saragosa Valdivia Chirinos   

 

Arequipa, Octubre del 2016 
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CAPITULO I  

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION  

 

1.1.ENUNCIADO  

ñANĆLISIS DE LOS PROCESOS DE TRABAJO Y PROPUESTA DE GESTIčN EN 

EL DEPARTAMENTO DE PISOS DE LOS HOTELES, CATEGORIA TRES 

ESTRELLAS DE LA CIUDAD DE AREQUIPA, 2016ò 

1.2.ANTECEDENTES 

En investigaciones anteriores a la presente investigación, se han encontrado temas 

relacionados planteados. 

A continuación citaremos algunas investigaciones de  importancia en el  análisis de 

los proceso de trabajo y para mejorar su gestión  en el Departamento de pisos de los 

hoteles. 

¶ Tesis de Banderela (2013): Propuesta para la creación del perfil del cargo de jefe 

de ama de llaves en el hotel el serrano, Venezuela : 

El éxito de  las empresas de alojamiento viene dado por la calidad de sus 

servicios tales como: alojamiento, alimentos, y bebidas, eventos sociales y 
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culturales, entre otros. Por consecuencia, los hoteles son considerados como el 

sustituto de un hogar. 

En el área de Ama de llaves (departamento de pisos) existen debilidades, donde 

actualmente se presentan situaciones irregulares que no garantizan su buen 

desenvolvimiento, por lo tanto una propuesta para cumplir todas las actividades 

adecuadamente será una herramienta vital parta controlar la calidad de sus 

servicios. 

¶ Tesis de Zurbarán (2012 ), Estandarización de los procedimientos de limpieza en 

las habitaciones del hotel Lincoln Suites, Caracas: 

Mantener limpias e higiénicas las habitaciones y sus anexos de un hotel requiere 

de una organización rigurosa, desarrollada a través de un protocolo en el que 

establecen horarios y pautas de limpieza que contenga con claridad todos y cada 

uno de los pasos a seguir en cada acción que necesita ser realizada en un hotel 

por el Departamento de ama de llaves (Departamento de pisos). 

La estandarización de las tareas es una idea que cada vez cobra más fuerza sobre 

todo desde los puestos de dirección de los hoteles, porque son métodos que 

facilitan el control de la excelencia del servicio y por ende los costes que supone 

un óptimo servicio de limpieza. 

 

1.3.FORMULACION DEL PROBLEMA  

El presente trabajo corresponde a una clase de investigación del servicio de pisos 

de los hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa y corresponde a un 

problema de tipo cuantitativa y descriptiva puesto que la investigación se realiza en 

contacto con la realidad y se hace referencia a las formas y procedimiento de todo lo 

que corresponde al desempeño práctico inherente a las actividades del arreglo , limpieza 

y presentación de todo lo que es el área de alojamiento llamado también el servicio de 

pisos. Para llevar a cabo la presente investigación se han analizado los aspectos 

relacionados a los servicios de limpieza, arreglo, presentación, de toda el área de 

habitaciones y lo que en ellas se encuentra. De ello, que en algunos establecimientos se  

nota el esmero en su trabajo y en otros hay cierto descuido. Para corroborar el presente 

análisis hemos visitado y conversado con los operadores de limpieza y arreglo de los 

hoteles; de los cuales hemos notado que existen algunas deficiencias en el aseo de las 

habitaciones, el lavado, planchado de la ropa, como también existen algunas 
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deficiencias en lo que respecta a los proveedores de insumos (shampoo, papel higiénico, 

jabón, etc.). 

El interés nuestro después del análisis y caracterización es el de contribuir con la 

teorización y propuesta de que este servicio puede mejorarse con la participación 

operativa de personas que tengan  tanto conocimiento (estudios previos) como práctica 

en el desarrollo de las tareas relacionadas y alcanzar  que el servicio de limpieza, 

presentación y arreglo de toda el área de habitaciones de los diversos establecimientos 

hoteleros  sea ñ no buenoò sino que logre  la ñexcelenciaò ante los clientes. 

Todo esto es posible gracias a que algunos establecimientos hoteleros nos han 

permitido el acceso para observar así como para realizar encuestas y entrevistas, 

preocupándonos de que esta consulta se haga directamente con los operadores del 

arreglo y presentación de las habitaciones en los diversos establecimientos. 

Por otro lado como futuros profesionales y también contando con una experiencia 

de operación en el Departamento de pisos esto fuera del país deseamos contribuir en el 

mejoramiento del servicio de habitaciones y así contribuir en elevar los niveles de 

servicios; lo que  indudablemente va a favorecer a los establecimientos hoteleros, como 

a quienes lecturen este trabajo  y realicen futuras investigaciones. 

1.3.1. INTERROGANTES  

1.3.1.1.PRINCIPAL  

¿Cómo son los procesos de trabajo y propuesta de gestión en el departamento de 

pisos de los hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa, 2016? 

SECUNDARIAS 

¶ ¿Cómo  determinar si la gestión del Departamento de pisos de los hoteles, 

categoría de tres estrellas, de la ciudad de Arequipa, se realiza mediante 

procesos de trabajo adecuados? 

¶ ¿Cuáles son  los procesos de trabajo realizados y los omitidos en la gestión 

del Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad 

de Arequipa? 
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¶ ¿Cuál es la importancia de los procesos de trabajo en la gestión  en el 

Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de 

Arequipa? 

¶ ¿Cuál es la importancia de una propuesta de mejora en los diferentes 

procesos que se dan en el Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres 

estrellas de la ciudad de Arequipa? 

1.4.OBJETIVOS 

1.4.1. GENERAL  

Realizar el análisis de los procesos de trabajo y plantear una propuesta de gestión 

en el Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas ubicadas en la ciudad 

de Arequipa, 2016 

1.4.2. ESPECIFICOS 

¶ Determinar si la gestión del Departamento de pisos de los hoteles, categoría 

tres estrellas  en la ciudad de Arequipa se realizan mediante procesos de 

trabajo adecuados. 

¶ Determinar los procesos de trabajo realizados y los omitidos en la gestión del 

Departamento de pisos de los hoteles, categoría  tres estrellas en la ciudad de 

Arequipa. 

¶  Precisar la importancia de los procesos de trabajo en la gestión del 

Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas en la ciudad de 

Arequipa. 

¶ Elaborar una propuesta para mejorar los diferentes procesos que se dan en el  

Departamento de pisos de los hoteles, categoría tres estrellas de la ciudad de 

Arequipa. 

1.5.JUSTIFICACION  

Como conocedores del ámbito turístico, sabemos que  la actividad  turística 

comprende diversos elementos; dentro de ellos encontramos la planta turística que a su 
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vez tiene otros elementos, uno de ellos es el alojamiento. Por lo tanto  se convierte en 

uno de los elementos más importantes en la actividad  turística ya que se trata del lugar 

de pernocte del turista en su destino.  

Por lo tanto la razón que nos motiva realizar esta investigación es  contribuir con 

un aporte teórico practico  que logre un servicio  excelente, ello convertirá  a los hoteles 

más demandados con una buena imagen y por consiguiente el empresario se sentirá 

honrado y el cliente bien servido. 

 Además como futuros profesionales y con una corta experiencia de haber 

laborado en el extranjero consideramos que al haber observado la calidad de 

presentación del servicio hotelero contrastado con establecimientos que hemos podido 

visitar en la ciudad de Arequipa, consideramos  que si  existe marcadas diferencias, nos 

ponemos a pensar la carencia de repente de un manejo más profesional en lo que 

respecta a los servicios inherentes relacionados al presente trabajo de investigación. 

Nuestra preocupación en particular y comprometidos de realizar un trabajo de 

investigación hemos tomado como tema lo que se explica en el título del presente 

trabajo. 

Nos anima el deseo de analizar las carencias y aciertos de los establecimientos de 

hospedaje clase hotel categoría tres estrellas de la ciudad de Arequipa. 
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CAPITULO II  

MARCO CONCEPTUAL  

2.1. PROCESOS 

2.1.1. Definición 

 Muchas veces es com¼n escuchar la palabra ñprocesoò  para referirnos  a los 

pasos a seguir cuando realizamos alguna acción, gracias a  la realización continuada de 

estos pasos se puede tener como resultado  un objeto, un trabajo, etc. Para entender con 

más claridad a continuación citaremos algunos conceptos planteados por autores  que 

han  realizado previos estudios. 

Primero empezaremos con la definición etimológica que nos dice que un proceso 

ñviene del lat²n processus, que significa avance y progreso ñ 

Del mismo modo tenemos la siguiente afirmaci·n: ñproceso como el conjunto de 

actividades interrelacionadas entre sí, que a partir de una o varias entradas de materiales 

o insumos (inputs1), dan lugar a una o varias salidas (outputs2), agregándole un valor 

añadido para un cliente externo o interno. (Harrintong, J., 1996:9) 

                                                           
1 1Inputs:  Compra o entrada de una empresa. Factor productivo que la empresa adquiere del exterior para ser sometido a un proceso 

de transformación interna 
2 2Outputs: Volumen de producción o salida de una empresa 

http://www.economia48.com/spa/d/compra/compra.htm
http://www.economia48.com/spa/d/entrada/entrada.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
http://www.economia48.com/spa/d/factor/factor.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
http://www.economia48.com/spa/d/exterior/exterior.htm
http://www.economia48.com/spa/d/proceso/proceso.htm
http://www.economia48.com/spa/d/volumen/volumen.htm
http://www.economia48.com/spa/d/produccion/produccion.htm
http://www.economia48.com/spa/d/salida/salida.htm
http://www.economia48.com/spa/d/empresa/empresa.htm
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Fuente: (Harrintong, J. (1996:9) 

Finalmente, la norma ISO 9000:2000, define un proceso como un conjunto de 

actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman 

elementos de entrada en resultados. Por ejemplo, el proceso de limpieza y 

mantenimiento de una habitación. 

Como hemos podido ver en las anteriores definiciones más de un autor tiene 

afirmaciones similares sobre el proceso, por la tanto  en resumen entendemos que el 

proceso es grupo de actividades consecuentes, que tiene como finalidad obtener un 

resultado específico, para lo cual necesitan de materiales, participantes  y tecnología a 

utilizar. A pesar de conocer   el concepto de proceso es   normal  que muchas personas 

confundan proceso con procedimiento; el proceso define qué es lo que se hace y el 

procedimiento como hacerlo. 

Otro aspecto importante a conocer es que no toda actividad  es necesariamente un 

proceso, para esto debemos tener en cuenta los siguientes criterios: 

Tabla 1 

Criterios  de un proceso 

La actividad tiene una misión o propósito claro. 

La actividad tiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes, proveedores y 

producto final. 

La actividad debe ser susceptible de descomponerse en operaciones y tareas. 

La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicación de la metodología de gestión 

por procesos (tiempo, recursos, costes). 

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona. 

Elaboración: Propia 

Fuente: Sescam, 2002:5 
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Por lo tanto  el propósito  que tiene todo proceso es de brindarle al cliente un 

servicio correcto que cubra sus expectativas, con el mayor grado de rendimiento en 

coste, servicio y calidad. 

2.1.2. Características del proceso 

Los procesos presentan ciertas características  las cuales se presentarán a 

continuación. (Murua, C.:9,10) 

¶ Flujo:  nos indica los métodos que se aplican para transformar las entradas en 

salidas. 

¶ Efectividad: representa el grado  en el que los procesos cumplen los 

requisitos, si satisfacen las necesidades y expectativas del cliente. 

¶ Eficacia: indica lo acertadamente que se utilizan los recursos  para generar 

las salidas , minimizando o eliminando el desperdicio 

¶ Adaptabilidad: es la flexibilidad del proceso de responder a las expectativas 

futuras (nuevas e inesperadas situaciones) y cambiantes del cliente. 

¶ Tiempo de ciclo: se refiere a la totalidad de tiempo que se necesita para 

completar el proceso (tiempo de realización, traslado, espera, 

almacenamiento, revisión y repetición del trabajo). 

¶ Costo del proceso: son los gastos correspondientes a la totalidad del proceso 

analizado, obtenidos de los registros financieros mensuales de cada 

Departamento 

2.1.3. Tipos de proceso 

La empresa tiene muchos procesos en la realización de sus productos o servicios, 

para lo cual debe  identificarlos. Por tal motivo se suele identificar  el proceso de 

acuerdo al Departamento en el que se lleva acabo (en este pueden participar más de un 

Departamento). Otra manera de  identificarlos es de acuerdo de las necesidades que 

tiene y los objetivos de satisfacción y rentabilidad que desea  alcanzar. Por ello  no se 
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puede determinar los procesos de una sola manera, cada empresa lo establece en función 

a la finalidad de su negocio. 

 Entonces  de manera general identificamos tres tipos de procesos: 

2.1.3.1. Procesos claves 

Son aquellos que están directamente ligados a los servicios que se prestan y por lo 

tanto orientados al cliente y a requisitos. En estos procesos generalmente intervienen 

varias áreas funcionales en su ejecución y son los que pueden conllevar los mayores 

recursos, siendo su objetivo final la satisfacción del cliente. Entre ellos podemos citar el 

proceso de comercialización, de compras, de prestación. 

2.1.3.2. Procesos estratégicos 

Estos son  establecidos por la Alta dirección y definen como opera el negocio y 

como se crea valor para el cliente  para la organización. Proporcionan directrices, 

limites social y legal de actuación  al resto de los procesos. La importancia de los 

procesos estratégicos recae en que permiten llevar adelante a la organización, ya que 

tienen una relación muy directa con lo que son la misión y la visión de la empresa e 

involucra al personal en su totalidad. Algunos de ellos son comunicación interna, 

comunicación con el cliente, marketing, diseño, planificación estratégica, revisión del 

sistema. 

2.1.3.3. Procesos de apoyo 

 Estos procesos son los que sirven de soporte a los procesos claves, sin ellos no 

sería posibles los procesos claves ni estratégicos, en muchos casos son determinantes 

para que puedan conseguir los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las 

necesidades y expectativas de los clientes. Como  ejemplo tenemos formación, 

auditorías internas, informática.  
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Proceso

Etapas 

Operaciones

Acciones

 

Figura 1: Tipos de proceso 

Fuente: Programa Gadex 

2.1.4. Modelo de proceso 

 Según UNICAUCA, para la realización de un proceso se necesita establecer un 

modelo del proceso, para esto se deben seguir determinados pasos, los cuales permitirán 

realizar un trabajo ordenado, organizado y sin posibles errores que afecten al resultado 

final y por consecuencia  cumpla las expectativas del cliente o usuario. Entonces los 

pasos a seguir son los siguientes: 

¶ Identificar el proceso que se desea modelar 

¶ Identificar y definir las etapas del proceso que se deben realizar en un orden 

especifico. 

¶ Determinar en un orden específico las operaciones que conforman cada 

etapa. 

¶ Establecer las acciones que se deben desarrollar para completar cada 

operación.  

 

 

 

 

Figura 2: Modelo de procesos 

Fuente: UNICAUCA Elaboración: Propia 
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Una vez establecido los pasos, se obtiene el grafico anterior, entonces es necesario 

indicar que comprende cada una de  ellas. 

Etapa: conforman el proceso y están organizadas en un orden específico que 

puede ser serial, paralelo o una combinación de ambas. 

Operaciones: conforman las etapas de proceso y representan actividades 

específicas de procesamiento que resultan en un cambio físico o químico del material 

que está siendo procesado. 

Acciones: son las subdivisiones de las operaciones proceso. Estas desarrollan un 

conjunto de actividades menores para llevar a cabo el procesamiento requerido por cada 

operación de proceso. 

Al establecer este modelo de proceso, se puede tener actividades precisas que nos 

den un resultado  que sea provechoso tanto para la empresa como para los clientes. 

2.1.5. Importancia del mejoramiento de los procesos 

Ahora bien sabemos que es lo que abarca un proceso y como se trabaja 

diariamente no solo con uno, sino con  una infinidad de procesos; en cada una de las 

empresas de acuerdo a su rubro; ya sea que se comercialice productos o servicios, para 

que tengan éxito es necesario  que tengan un patrón de pensamiento orientado al 

mejoramiento continuo de sus procesos. (Murua, C.:3) 

Pero este implica muchas veces cambios en la empresa, para ello  Harrington nos 

brinda 10 normas que pueden ser la guía para el cambio de los procesos. 

¶ La organización debe creer que el cambio es importante y valioso para su 

futuro. 

¶ Debe existir una visión que describa el cuadro futuro deseado. Que ese 

cuadro sea conocido y comprendido por todas las personas. 

¶ Toda la organización debe estar tras la estrategia de convertir en realidad la 

visión. 

¶ Los líderes de la organización necesitan modelar  el proceso. 

¶ Deben identificarse y eliminarse las barreras reales y potenciales. 
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¶ Debe suministrarse capacitación para las nuevas técnicas. 

¶ Debe suministrarse entrenamiento para corregir el comportamiento no 

deseado. 

¶ Deben establecerse sistemas de evaluación, de manera que pueda 

cuantificarse los resultados. 

¶ Deben suministrarse una retroalimentación continua. 

¶ Deben establecerse sistemas de reconocimientos y recompensa para reforzar 

efectivamente el comportamiento deseado. 

2.1.6. Las personas y el proceso 

Cuando nos referimos al proceso además de  procedimientos, tipos, modelos, es 

importante  el personal de la empresa; ya que sin ellos el proceso no se puede llevar 

acabo, especialmente en los procesos del Departamento de pisos de un hotel, ya que la 

limpieza y arreglo de una habitación o áreas públicas requiere de una persona para su 

realización. 

 Por lo tanto el éxito del proceso no solo es de las técnicas  que se implanten, sino 

dependerá  de  hasta qué punto los empleados adopten  los cambios y técnicas 

realizados en el proceso; para lo cual se necesita de la participación  del personal e 

involucrarse como un equipo donde todos participen y sean tomados en cuenta. 

 De este modo  el personal   tendrá como  pensamiento ñpersonas al servicio de 

personasò, siendo consciente que  si realiza un mal proceso  otras personas como ellos   

recibirán un mal servicio, por lo tanto  no solo será una mala imagen hacia la empresa 

sino hacia ella misma. 

 

 

 

 

Figura 3: Relación persona-proceso 

Fuente: UNICAUCA Elaboración: Propia 

 

 

 

Persona  Proceso  Persona  

Cocinero 

(Personal) 
Prepara un plato  Cliente  
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2.2. GESTIÓN  

2.2.1. Definición 

Antes de  dar definiciones de gestión  conoceremos de donde proviene este 

término y sus distintos significados, para empezar  según  Huergo proviene del latín 

ñgestusò que significa: actitud, gesto movimiento del cuerpo; pero esta no est§ 

relacionada con nuestro propósito que es de gestión  en una empresa, es entonces que 

indagando con m§s profundidad que  tenemos que ñgestusò proviene  de otra palabra 

latina ñgerereò que presenta diversos significados: 

¶ Llevar adelante o llevar a cabo 

¶ Cargar una cosa 

¶ Librar una guerra 

¶ Conducir una acción o un grupo 

¶ Ejecutar en un sentido de un artista que hace algo sobre el escenario. 

En estas significaciones podemos notar que se acercan más a nuestro objetivo, 

puesto que hacen referencia llevar adelante algo (procesos), conducir  a un grupo (la 

empresa), con  un objetivo en común. 

Además de lo anterior también encontramos otras definiciones de gestión: 

De manera general se entiende de gestión al conjunto de trámites a realizar para 

resolverlo un asunto, en otras palabras, es la asunción de responsabilidades sobre un 

proceso que incluye: 

¶ Preocupación de los recursos necesarios. 

¶  Coordinación de sus actividades y sus interacciones. 

¶  Rendición de cuentas frente a los interesados. 

 La gestión es un proceso de construcción colectiva desde las identidades, las 

experiencias y las habilidades de quien en ella participan, por lo tanto no busca 

desaparecer  las diferencias entre ellos, sino que se articulan,  para alcanzar un horizonte 

común, permitiendo  una cultura colectiva que vendría a ser  una organización o 

empresa. Por lo tanto no es solo conducción o dirección, es coordinar los procesos de 

trabajo  de acuerdo a la empresa, donde se dan roles y tareas diferentes. 
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 Como se menciona con anterioridad  se dice que gestión son actividades a 

realizar, para alcanzar un objetivo, dichas actividades son realizadas por directivos en 

una empresa, los cuales buscan eficacia y productividad en un nivel alto, su efectividad 

está ligado  a la habilidad de saber escoger y aplicar métodos o técnicas  apropiadas , 

manejar los recursos esenciales para determinada situación. Uno de los recursos son las 

personas que trabajan para la empresa. 

2.2.2. Niveles de gestión  

Respecto a los niveles encontramos tres niveles de gestión: 

Nivel superior: alta dirección (ejecutivos, gerente, director general) 

Nivel medio: mandos intermedios (directores funcionales o departamentales) 

Primer nivel:  mandos operativos (superiores) 

2.2.3. Gestión empresarial 

La gestión empresarial abarca todas las acciones (enmarcadas dentro de reglas y 

procedimientos operativos previamente establecidos) que están destinadas a lograr 

objetivos concretos de la empresa en un tiempo determinado, planificando las 

actividades que se consideren necesarias, organizando los recursos disponibles, 

dirigiendo a las personas y controlando que lo planificado se vaya cumpliendo o 

adaptando a las realidades del mercado. 

2.2.3.1. Funciones de gestión empresarial 

De acuerdo al concepto de gestión, se obtienen funciones primordiales para una 

gestión exitosa: 

¶ Planificar:  

Seg¼n Prado, la planeaci·n consiste: ñdecidir anticipadamente lo que se ha de 

hacer, cómo y cuándo hacerlo, y quien ha de hacerlo, a través de un análisis de la 

información relevante del pasado y el presente, y una ponderación de probables eventos 

futuros, de tal manera que pueda determinarse un  curso de acción (plan) que posibilite a 

la organización lograr sus objetivos establecidos. (2004:95) 
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Establecer objetivos globales, diseñar programas y calendarios que contribuyan a 

la consecución de los mismos, como ejemplo tenemos, establecer cuantas unidades debe 

producir el grupo en el día. 

a. Planeación Estratégica 

Se fijan los principales objetivos de una organización, las políticas y estrategias 

que regirán la adquisición, uso y disposición de los recursos para lograr dichos 

objetivos, exige la participación conjunta de los demás niveles empresariales: nivel 

intermedio (mediante planes tácticos) y nivel operacional (mediante planes 

operacionales). Son planes de largo plazo, se fijan para un periodo de tres años a más. 

b. Planeación táctica 

Es la función administrativa que determina con anticipación qué se debe hacer y 

cuáles son los objetivos se deben alcanzar. Busca proporcionar las condiciones 

racionales para que la empresa, sus Departamentos o divisiones se organicen a partir de 

ciertas hipótesis respecto de la realidad actual y futura. Se decide y desarrolla en el nivel 

intermedio de la empresa. Son planes de mediano plazo, por un periodo de uno a tres 

años. 

c. Planeación operacional 

Se preocupa b§sicamente por el ñqu® hacerò y por el ñc·mo hacerò. Se orienta 

hacia la optimización y maximización de los resultados, mientras que la planeación 

táctica se orienta hacia resultados satisfactorios. 

¶ Organizar:  

Seg¼n G. Terry, referido por Prado, ñes el arreglo de las funciones que se estiman 

necesarias para lograr un objetivo, y una determinada autoridad y responsabilidad 

asignada a las personas que tienen a su cargo la ejecuci·n de las funciones respectivasò. 

(2004:137) 

Pretende resolver la cuestión de quien debe hacer que,  es tarea de los directivos 

señalar las tareas y también establecer las relaciones entre los distintos puestos de 

trabajo. La empresa como organización se compone de cinco partes principales: 
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a. Alta dirección. Elemento que representa el papel de la dirección general de la 

empresa o la función del empresario. 

b. Dirección intermedia. Representa el papel de los mandos intermedios o de los 

ejecutivos o directivos de la línea jerárquica de la empresa. 

c. Base operativa. Elemento que recoge los centros operativos de la empresa y el 

conjunto de personas (técnicos y trabajadores), directamente relacionados con la 

producción y venta de los bienes y servicios. 

d. Tecno estructura. Elemento que representa el papel de los analistas, 

especialistas o expertos en las distintas funciones de la dirección y de la explotación. 

e. Estructura de apoyo. Elemento que integra el papel de los centros y de los 

expertos que apoyan logísticamente y asesoran el desarrollo de las actividades. 

¶ Dotar de personal: 

Las empresas ofrecen puestos en un organigrama los cuales están vacíos hasta  

que los directivos gestionan para cubrir dichos puestos, los cuales deben ser personas 

cualificadas. 

¶ Dirigir:  

ñEs la funci·n administrativa que permite la realizaci·n efectiva de todo lo que se 

hizo en la función de planeación, por medio de la autoridad del administrador o gerente, 

la cual es ejercida sobre la base de la toma de decisiones,  ya sean realizadas 

directamente o delegando dicha autoridad a otros trabajadores, pero vigilando 

simult§neamente que se cumplan todas las ordenes emitidasò. (Prado, L. 2004:137) 

Una vez que los planes están establecidos, los directivos tienen que dirigir 

(ordenar e instruir) a los empleados, para lo cual deben ser expertos comunicadores y 

brindar motivación y liderazgo. 

La dirección, dependiendo del tamaño de la empresa, puede ser ejercida por una 

sola persona o por varias personas, distribuidas en diferentes niveles. 
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a. Alta dirección 

Corresponde a los altos cargos de la empresa tales como: Presidente y Director 

General de la empresa. Son los encargados de elaborar los planes a largo plazo (planes 

estratégicos). 

b. Dirección intermedia 

Constituida por ejecutivos de la organización: directores de fábrica o jefes de 

Departamento Se encargan de cuestiones específicas para llevar a cabo los planes 

generales. Asumen principalmente funciones organizativas 

c. Dirección operativa 

Constituida por supervisores o jefes de área. Se encargan de asignar las distintas 

tareas y de supervisar a los trabajadores en el proceso productivo, evaluando los 

resultados diariamente. 

¶ Controlar:  

Una vez que se ha designado las tareas, se espera a que se cumplan alcanzando los 

objetivos fijados, pero muchas veces no sucede, para lo cual se debe comprobar 

regularmente. En caso de errores tomar medidas correctoras. 

2.2.4. Gestión hotelera  

Cuando nos referimos a gestión hotelera es importante que esta se considere  

como un modelo que busque cero errores hacia los clientes con un servicio de calidad, 

es por eso que la gestión hotelera es un reto para las empresas de este rubro ya que 

deben asegurar  que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes y estos a su 

vez  puedan satisfacer sus necesidades y expectativas. 

Un punto importante en la gestión es la integración de todas las áreas que 

existentes en un hotel, además de trabajar con profesionales expertos en su área y el 

turismo, que puedan responder a las urgencias de los clientes con un asesoramiento 

correcto. 
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 Ahora  de manera más específica nos referimos al Departamento de pisos, donde 

el mantenimiento, la limpieza y arreglo de las habitaciones y áreas públicas e internas 

del hotel requieren una buena organización y coordinación, para realizar una gestión 

adecuada de los recursos necesarios para su acción (humanos, materiales y 

económicos), de este modo el cliente tendrá la imagen deseada que se quiere transmitir. 

Teniendo en cuenta que la razón de ser de un hotel es el alojamiento. 

2.3. EMPRESA HOTELERA 

Para referirnos a la empresa hotelera es necesario conocer lo que implica  el 

t®rmino ñTuristaò y Alojamientoò ya que estos t®rminos son claves  en el desarrollo y 

razón de ser de la empresa hotelera. 

¶ Turi sta: según la Organización mundial de Turismo (OMT) define al turista: 

ñpasajero que permanece  una noche por lo menos en un medio de alojamiento colectivo 

o privado del pa²s visitadoò(1996:46) 

¶ Alojamiento: recordando el sistema de Leiper, ñlos turistas motivados por una 

serie de atracciones se desplazan desde la región de origen donde el alojamiento se 

convierte en la base, tanto física como psicológica, desde la que dichos turistas entran 

en contacto con el resto de las actividades y servicios existentesò(1990:85) 

Por lo tanto entendemos que alojamiento  es instalar o tener viviendo a una 

persona temporalmente en una  casa propia. 

2.3.1. Definición de Empresa Hotelera 

De lo anterior mencionado, entonces se puede definir  a la empresa hotelera como 

un  sistema comercial compuesto de bienes  materiales e intangibles dispuestos para 

satisfacer las necesidades básicas de descanso y en algunos casos de alimentación de los 

usuarios fuera de su domicilio. 

 Por su parte  Mestres Soler (2000) indica, ñla empresa hotelera comprende todos 

aquellos establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar 

alojamiento para las personas mediante precio, con o sin servicios de carácter 

complementarioò. 
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2.3.2. Características de la Empresa Hotelera 

Según Tejada  Franco indica que la empresa hotelera presenta características 

generales y específicas, las cuales la diferencian del resto de empresas (14-18): 

a. Generales: estas se dan por la variada tipología de clientes que tiene un 

establecimiento. 

¶ Temporadas 

En la actividad turística se habla de temporada alta y temporada baja, lo mismo 

ocurre con el sector hotelero, ya que  en ciertas épocas del año, por fiestas o eventos  da 

como resultado una alta ocupación, de la misma manera  también existen épocas de muy 

poca ocupaci·n, a lo que en hoteler²a se le llama ñEstacionalidadò 

¶ Vocación de servicio 

La hotelería implica  el servicio constante hacia otras personas (huéspedes), las 

cuales depositan su confianza en  nuestra empresa, pagando y esperando la satisfacción 

de sus necesidades; para lo cual el hotel debe contar con profesionales calificados y lo 

más importante que realmente tengan vocación y un sentimiento de satisfacción de 

brindar comodidad, entretenimiento y diversión a otros. 

¶ Horario s 

La empresa hotelera en su mayoría ofrece un servicio de 24 horas, para esto se 

determinan turnos con el personal. Pero esto  se ve afectado cuando se reciben grupos 

grandes, días festivos o días de descanso para la mayoría de la población, en los cuales 

es donde se trabaja más de las horas que establece un turno, entonces  a veces por más 

que el horario este determinado, es necesario cierta ñelasticidad.ò 

¶ Responsabilidad, personalidad, disciplina, puntualidad y honestidad. 

Estas son virtudes y características esenciales en el personal, sin importar la 

dimensión del hotel es un trabajo conjunto que va en cadena en los distintos 

Departamentos para conseguir una imagen integral frente a los clientes. 

¶ Integración y especialización 
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La empresa hotelera cuenta con diferentes Departamentos y estos a su vez tiene 

subdivisiones , teniendo como resultado una gran cantidad de personal,, turnos, tareas, 

las cuales deben  ser solucionadas  por personal con educación y experiencia de manera 

conjunta con sus superiores o subordinados y en algunos casos interactuando con otros 

Departamentos. 

¶ Versatilidad 

Los profesionales de la empresa hotelera   tienen la posibilidad de especializarse 

no solo en un Departamento sino  en todos los que implican la hotelería, como 

alojamiento, comidas y bebidas, recreación, organización de eventos, relaciones 

públicas, etc. Lo que le permitirá desempeñarse fácilmente en cualquier institución. 

¶ Ámbito de operación 

La hotelería permite trabajar tanto a grandes como a pequeñas escalas, cadenas, de 

forma independiente, muchas compañías  se involucran no solo en alojamiento, sino en 

comidas, ONG, centros comerciales, etc. Por ello tiene diferentes formas de operación 

ya sea manual o sistematizado. 

¶ Tecnología aplicada 

La tecnología en la actualidad ha tomado un gran protagonismo ya que agiliza y 

mejora los tiempos de trabajo, se  puede dar la cuenta  al minuto, ver disposición de 

ocupabilidad, estado de funcionamiento de las instalaciones, calendario de eventos, todo 

lo relacionado al negocio. 

b. Especificas 

¶ Pertenecer al sector terciarios ( servicios) 

¶ La producción no es posible sin la presencia del consumidor. 

¶ Se realiza un interacción permanente entre todas las dependencias y 

estamentos al interior de la empresa 

¶ Requiere constante innovación tecnológica 
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¶ Influyen factores externos macroeconómicos,  así como social, político y 

cultural del país anfitrión. 

¶ Permite generar subdivisiones o tipos diferentes de negocios baja la misma 

dirección. 

¶ El producto se debe consumir y no se guarda o almacena, ni tener en stock. 

¶ El producto hotelero tiene validez en el tiempo y el espacio con 

características propias 

¶ Considera las 24 horas del día como laborables. 

¶ El control de calidad es ñin situò. 

2.3.3.    Clase y Categoría de los Establecimientos de Hospedaje 

En el Perú la clasificación y categorización  de los establecimientos de hospedaje 

están sujetos de acuerdo al Reglamento de Establecimientos de hospedaje, aprobado 

mediante el Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR. 

2.3.3.1. Clase 

Identificación del establecimiento de hospedaje de acuerdo a la clasificación 

establecida en el reglamento. 

¶ Hotel 

¶ Apart Hotel  

¶ Hostales 

¶ Albergues 

2.3.3.2. Categorías 

Rango en estrellas, a fin de diferenciar dentro de cada clase de establecimiento de 

hospedaje, las condiciones de funcionamiento y servicio que estos deben ofrecer. Solo 

se categorizan los establecimientos de hospedaje de la clase Hotel, Apart ï Hotel, 

Resort y Hostal. 

Categorización de los hoteles 
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Los hoteles cumpliendo con los requisitos mínimos que señalan el Reglamento de 

Establecimientos de hospedaje, obtienen la categoría de: 

¶ Hotel Cinco Estrellas 

¶ Hotel Cuatro Estrellas 

¶ Hotel Tres Estrellas 

¶ Hotel Dos Estrellas 

¶ Hotel Una Estrellas 

2.3.3.3. Requisitos mínimos de los hoteles tres estrellas 

Los requisitos mínimos exigidos por el Reglamento de Establecimientos de 

Hospedaje, aprobado mediante el Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR, para el 

funcionamiento de los hoteles tres estrellas, serán detallados en unos  cuadros más 

adelante. Pero primero  detallaremos el significado de habitación, porque los requisitos 

que se detallaran están relacionados con el mismo. 

¶ Habitación 

Estarán compuestas, como mínimo de dormitorio, vestíbulo o corredor de acceso, 

cama, mobiliario, closet, decoración, cuarto de baño, dotado de bañera, ducha, lavado, 

bidé e inodoro. 

Una vez establecido es significado de habitación, pasaremos a detallar  los 

requisitos mínimos. 
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Tabla 2: 

Requisitos mínimos de infraestructura 

REQUISITOS MINIMOS DE 

INFRAESTRUCTURA  
Hotel 3 estrellas 

Generales  

Nº de ingresos de los huéspedes ( para uso exclusivo de 

los huéspedes, separado de ingreso de servicios) 
1 

Recepción y conserjería Obligatorio  

Comedor Obligatorio 

Bar Obligatorio 

Cocina  Obligatorio 

Cafetería  - 

Servicio  higiénico de uso público (2) 
Obligatorio 

diferenciado por sexo 

Oficio (s) que permita garantizar la limpieza de todas las 

habitaciones 
Obligatorio  

 Ascensor de uso público (3) 

Obligatorio a partir de 4 

plantas (excluyendo 

sótano o semisótano) 

Ascensor  de servicio distinto al de uso público (3) - 

Alimentación eléctrica de emergencia para ascensores Obligatorio  

Servicios básicos de emergencia (ambientes separados 

para equipos de generación de energía eléctrica y 

almacenamiento de agua potable) 

Obligatorio  

Estacionamiento privado y cerrado (porcentaje por el 

número de habitaciones) (4) 
20% 

Estacionamiento frontal para vehículos en tránsito (5) - 

Zona de mantenimiento ï depósito Obligatorio  

Habitaciones  

Nº mínimo de habitaciones 20 

Simples  11m2 

Dobles  14m2 

Suites (m2 mínimos si la sala está integrada al 

dormitorio 
24m2 

Suites (m2 mínimos si la sala está separada del 

dormitorio 
26m2 

Closet o guardarropa incluido en el área de la habitación Obligatorio 

Servicios higiénicos por habitación  

Uno privado con área mínima (6) 3m2 

Todas las paredes revestidas con material impermeable 

ï altura de 
1.80m 

Servicios  y equipos para todas las habitaciones  

Sistemas de ventilación y/o climatización (7) Obligatorio  

Agua fría y caliente (8). 
Obligatorio para tinas o 

duchas 

Sistema de comunicación telefónica En habitación 
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o El ingreso está referido al área de recepción 

o Deben tener acceso directo en el área de recepción y cumplir con los 

requisitos establecidos en el inciso (v) del artículo 4º del presente reglamento 

o Con parada en todos los pisos, incluyendo el sótano o semisótano 

o Considerar excepciones establecidas en el reglamento 

o Estará supeditado a la ubicación del establecimiento en centros históricos o 

en zonas de reglamentación especial 

o Deben cumplir con los requisitos establecidos en el inciso (v)  del artículo 4º 

del presente reglamento 

o Deben proporcionar niveles de confort (temperatura, ventilación, humedad, 

etc.) de acuerdo a lo solicitado por el huésped  

o Uso continuo las 24 horas. No se aceptan sistemas de calentamiento 

activados por el huésped  

- No se podrá dejar de brindar a los huéspedes los servicios de recepción, 

comedor cafetería, si estas áreas se utilizan para eventos (reuniones, congreso 

u otros similares) 

- El área mínima exigida corresponde al área útil y no incluye el área que 

ocupan los muros 

- La edificación deberá guardar armonía con el entorno en el que se ubique el 

establecimiento 
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Tabla 3: 

Requisitos mínimos de equipamiento 

REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO  Hotel 3 estrellas 

Generales  

Teléfono de uso publico Obligatorio  

Custodia de valores (individual en habitación o caja 

fuerte común) 
Obligatorio  

Primeros auxilios (1) Botiquin  

Internet  Obligatorio 

Habitaciones  

Frigobar  - 

Televisor  Obligatorio  

o  Para las categorías 4 y 5 estrellas el servicio puede ser brindado en el mismo 

local o a través de terceros 

- En el caso de los requisitos del teléfono, televisor, internet u otro similares, se 

tendrá  en cuenta la disponibilidad de la señal respectiva en el lugar donde se 

ubique el Hotel 

     Tabla 4: 

     Requisitos mínimos de servicio 

REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO  
Hotel 3 

estrellas 

Generales  

Limpieza diaria de habitaciones y todos los ambientes del 

hotel 
Obligatorio  

Servicio de lavado y planchado (1) Obligatorio  

Servicio de llamadas telefónicas, mensajes internos y 

contratación de taxis 
Obligatorio  

Servicio  de custodia de equipaje Obligatorio 

Habitaciones  

Atención en habitación ( room service) - 

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada cambio 

del huésped (2) 
Obligatorio  

(1) Servicio prestado en el hotel o a través de terceros  

(2) El huésped podría solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a 

criterios ambientales u otros 



26 
 

        Tabla 5: 

        Requisitos mínimos de personal 

REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL  
Hotel 3 

estrellas 

Requisitos  

Personal calificado (1) Obligatorio  

(1) Definición contenida en el Reglamento 

 

2.3.3.4. Organización de Empresas de las empresas hoteleras 

 

Para la dirección del hotel es indispensable que esté definida la estructura básica 

organizativa, ya que  de no hacerlo el personal no la percibirá adecuadamente, por lo 

tanto se producirán situaciones negativas. La estructura básica dependerá del volumen  

de la empresa, de la cantidad y variedad de productos servicios que ofrezca y de la 

pertenencia o no a un grupo o cadena hotelera. 

Ahora atendiendo al criterio de división de funciones en base a la 

departamentación funcional,  en su organización, considera: la dirección estratégica, los 

Departamentos de control operacional y Departamentos de control administrativo. 

a. Dirección estratégica 

Integrada por la alta dirección de la empresa. Para ello, cuenta con la colaboración 

de otras personas a las cuales delega distintas funciones a realizar dentro de la misma, al 

tiempo que se hace responsable de los resultados que se obtengan. 

Entre las tareas básicas del director, podemos enumerar: 

¶ Conocimiento del mercado turístico y su aplicación para un mejor rendimiento 

de su empresa. 

¶ Elección del personal cualificado y conducción del mismo. 

¶ Delegación de funciones a las personas capacitadas para realizarlas. 
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¶ Planificación del trabajo y elección de los procedimientos a seguir para obtener 

mejores resultados. 

¶ Control de todos y cada uno de los Departamentos en que se divide la empresa. 

¶ Motivación del personal a su cargo para obtener del mismo el mayor y más 

correcto rendimiento. 

¶ Aportación de nuevas ideas y soluciones. 

¶ Fijación de objetivos tendiente 

b. Departamentos de control operacional 

Está constituido por aquellos Departamentos encargados de la realización de 

procesos operativos en la prestación de servicios (elaboración de productos y/o 

servicios) destinados a la atención de los huéspedes y clientes del hotel. 

¶ Departamento de Recepción, Comunicación y Conserjería. 

El Departamento de Recepción se encarga de ofrecer los servicios relacionados 

con la llegada y salida de los clientes, además de controlar, coordinar, gestionar y 

brindar diferentes servicios durante la permanencia de los huéspedes dentro de la 

instalación. Razón por la cual, es considerado ñla tarjeta de presentaci·n del hotel. 

¶ Departamento de pisos 

El Departamento de Pisos de un hotel se encarga de mantener en óptimas 

condiciones y siguiendo los estándares de calidad propios de la empresa, las distintas 

habitaciones y áreas de servicios de un hotel. La importancia de este Departamento 

radica en que es el encargado de preparar el principal producto hotelero: las 

habitaciones de los clientes; razón por la cual, el buen desempeño contribuye a la buena 

imagen del establecimiento. 

¶ Departamento de alimentos y bebidas 

El Departamento de Alimentos y Bebidas es uno de los más importantes dentro de 

un hotel, ya que de allí es donde se genera aproximadamente el 50% de todas las 

ganancias. Se constituye en el área clave en la prestación de los servicios adicionales de 

un hotel: convenciones, eventos, conferencias, ferias y muchas otras actividades dentro 

de las instalaciones del hotel. Este Departamento lo integran las siguientes áreas o 

secciones: 
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- Restaurante 

- Cocina 

- Bar  

c. Departamentos de control administrativo 

Se encargan de toda la parte administrativa del hotel y sirven de apoyo a los 

Departamentos de control operacional. Lo incluyen: 

¶ Departamento de contabilidad 

La contabilidad es un elemento básico y vital en todos los hoteles modernos, que 

consiste en registrar resumir e interpretar las actividades del negocio, susceptibles de 

expresarse en términos monetarios. 

El trabajo de este Departamento, se divide en cuatro categorías: ingresos, egresos, 

nómina del personal e informes estadísticos. 

¶ Departamento de ventas 

Este Departamento es uno de los pilares del hotel comercial; dado el crecimiento 

de la competencia, en la actualidad, la permanencia del  hotel en el mercado, dependerá 

de la venta de servicios al público. 

Por lo tanto, el Departamento de ventas opera en 3 niveles de relaciones: con 

clientes (cliente externo), relaciones comerciales (proveedores)  y relaciones del 

personal (cliente interno). 

¶ Departamento de mantenimiento 

Es también llamado Departamento de Servicios Técnicos, gracias a él se ofrece un 

mejor  servicio, se encarga, generalmente de tener el edificio y todo el equipo del hotel 

en las mejores condiciones para su correcto funcionamiento, ya que esto ayudara a que 

el huésped se sienta más satisfecho 

 Se debe prever presupuestos anuales para el mantenimiento y renovación de 

equipo, mobiliario. Normalmente las tareas son de carácter: 

Preventivo: se realiza con el fin de evitar reparaciones urgentes que ocasionan 

pérdidas y molestias Su meta obligada es el perfecto funcionamiento de instalaciones y 
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maquinaria, si no, la vida de estas se reduce y puede resultar peligroso a nivel confort y 

afectar a la seguridad. Cómo ejemplo tenemos: 

- Sistema eléctrico: transformadores, televisores, música ambiental 

- Sistema hidráulico: alberca, cisternas. 

- Sistema mecánico: extractores de aire, refrigeradoras, cámaras frías. 

- Fumigación: habitaciones áreas de servicio, jardines. 

- Control de energéticos: gas, electricidad, agua. 

Corrector:  también conocido como reactivo, es aquel que se aplica cuando se 

produce una falla o avería; está destinado a corregir los defectos o averías observados. 

Ejemplo: 

- Habitaciones cada semana  o quincena, los operadores deben hacer una revisión, 

basada en una lista de revisión. 

- Cocina: cada semana se debe hacer una revisión de todo el equipo de la cocina. 

¶ Departamento de abastecimiento y almacén 

El funcionamiento de un hotel ocasiona frecuentes compras y almacenamiento de 

artículos de reposición que se requieren en el proceso productivo o son complemento o 

atributo del producto final. 

Las provisiones y mercancías requeridas por los diferentes Dptos. Productivos del 

hotel, son gestionadas por éste Departamento 

El Economato, es el lugar o Departamento destinado al almacenamiento, 

conservación y control de: 

- Materias primas o productos perecederos 

- Productos no perecederos 

¶ Departamento de recursos humanos 

Significa conquistar y mantener las personas en la organización, trabajando y 

dando el máximo de sí, con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas 

actividades que hacen que el personal permanezca en la organización. 
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¶ Departamento de seguridad 

La seguridad en los hoteles es el principio fundamental para lograr la satisfacción 

del huésped y del personal que en él labora. 

Las principales funciones del Departamento de seguridad son: 

- Brindar protección a los huéspedes, bienes del hotel y clientes. 

- Evitar robos en las habitaciones. 

- Detectar huéspedes no registrados. 

- Vigilar la entrada de bienes del hotel. 

- Controlar la entrada de mercancías al hotel. 

- Vigilar y proteger las instalaciones y bienes del hotel. 

- Mantener el orden. 

- Enviar informe diario al Jefe del Departamento de Seguridad 

2.3.3.5. Organigrama de un hotel Categoría tres estrellas 

Un organigrama es una representación gráfica con elementos geométricos que 

representa la estructura orgánica de una empresa, en ella se visualizan las múltiples 

relaciones e interacciones que tienen los diferentes órganos que se presentan en la 

organización, esta herramienta administrativa tiene como fin mostrar las relaciones 

jerárquicas y competencias en una organización. 
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Figura 4: Organigrama hotel tres estrellas 

Fuente: Elaboración propia 

2.4. DEPARTAMENTO  DE PISOS 

2.4.1. Definición  

Según Báez (2009): Es el Área encarga de la completa dirección y organización 

de todo el Departamento y sus empleados, coordinando trabajos de acarreo del equipaje 

de los pasajeros, distribución y servicio de habitaciones. Es el Departamento más 

operacional dentro de un hotel por lo que cuenta con el mayor número de personal 

necesario para el buen desempeño de sus funciones es mantener en perfecto estado 

todas las habitaciones del hotel. 

Para ello deberá llevar un riguroso control de todo lo relativo a la limpieza y 

mantenimiento de las habitaciones, áreas públicas, ropa de habitaciones, lavandería en 

general. 

¶ Misión: Es mantener disponibles para su alquiler o utilización inmediata todas 

las habitaciones y áreas públicas en general de un hotel. 
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2.4.2. Objetivos 

¶ Atención al cliente 

Objetivo prioritario compartido con todos los Departamentos del hotel. No hay 

nada más urgente ni más importante que atender las necesidades del cliente.  

¶ Limpieza 

Mantener limpias todas las áreas del hotel es la razón de ser de este Departamento, 

además de establecer un sistema de seguimiento para garantizar el estado 

permanentemente.  

¶ Mantenimiento 

Que tanto las instalaciones como el equipamiento estén en perfectas condiciones 

de conservación, para lo cual se efectúan continuas revisiones y se realizan las 

reparaciones necesarias. 

¶ Dotación 

Todo lo que sea elementos de decoración y el montaje necesario de cualquier área 

deben estar siempre en su sitio. El detectar la falta de algún elemento que haga más 

placentera la estancia del huésped en el hotel, es tarea de este Departamento  

¶ Calidad  

Basado en la plena satisfacción del cliente y su fidelización, lo que abarca no sólo 

cubrir sus necesidades sino también superar sus expectativas.  

Todo ello tendrá que atenderse cuidando siempre de ocasionar el mínimo de 

inconvenientes y molestias a los usuarios finales, los clientes del establecimiento. 

Este Departamento se encuentra a cargo de una gobernanta quien, generalmente, 

depende de la alta dirección o Gerente del Establecimiento y, por su importancia, se le 

considera como un Departamento independiente. 

2.4.3. Personal dentro del Departamento de pisos 

a. Gobernanta   

Una gobernanta es la persona responsable del servicio de pisos tanto en un hotel, 

como en apartamentos, residentes, hospitales, e instituciones. 
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 Cuando hablamos de un establecimiento hotelero depende del director, aunque 

suele recibir su plan de trabajo directamente del Departamento de recepción o regiduría 

de pisos y en atender las solicitudes que desde ahí se emiten. 

Es el punto de unión y de referencia para todos, pues la relación operativa de los 

demás Departamentos y con las personas que lo componen es constante.  

Funciones: 

¶ La principal es responsable  del resto del personal del Departamento de pisos. 

¶ Contratación, despido y bienestar de su personal. 

¶ Supervisión, control y adiestramiento del mismo. 

¶ Distribución del trabajo. 

¶ Listas de vacaciones. 

¶ Listas de sueldos y salarios. 

¶ Control de asistencias. 

¶ Revisar la limpieza de habitaciones y áreas públicas. 

¶ Recopilación y/o verificación de las listas de ocupación. 

¶ Hacerse cargo de quejas y peticiones de los huéspedes. 

¶ Informar descomposturas al Departamento de mantenimiento. 

¶ Control y supervisión del área de ropería y lavandería. 

¶ Hacerse cargo en caso de objetos perdidos. 

¶ Inventarios y registros de equipo y suministros. 

¶ Hacer pedidos y entregas de abastecimientos de su Departamento 

¶ Hacerse responsable de las llaves. 

b. Ama de llaves 

Es la persona que realiza o supervisa el trabajo del mantenimiento del hotel. Tiene 

a sus cargo una serie de camaristas, mozos de piso y personal para el lavado y 

planchado tanto de ropa de huéspedes como de blancos (toallas, ropa de cama, 

mantelería). 
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Funciones: 

¶ Limpieza y mantenimiento de habitaciones, pasillos y vestíbulos, restaurante 

y salones públicos, oficinas, escaleras y ventanas. 

¶  Solicitud y control del abastecimiento y equipo necesario ( amenidades, 

papelería de habitaciones, equipos de limpieza) 

¶ Papeleo ( reportes) 

¶ Lavandería y tintorería 

¶ Cortesía nocturna ( cerrar cortinas, hacer un dobles especial en la cama, 

chocolate) 

¶ Lost & found- objetos olvidados. 

c. Asistentes  

Persona que asiste a la ama de llaves en todas las funciones dentro del 

Departamento 

 Funciones: 

¶ Colaborar con el ama de llaves en la dirección, adiestramiento, supervisión y 

control del personal del Departamento 

¶ Revisar el trabajo efectuado por las supervisoras. 

¶ Elaborar horarios del personal de Departamento 

¶ Reemplazar al ama de llamas durante su ausencia. 

¶ Velar porque todo el personal esté debidamente informado.  

d. Supervisora de cuarto 

Es la persona encargada de limpiar el estado de limpieza, el orden y el adecuado 

funcionamiento de los servicios e instalaciones con que cuenta las habitaciones del 

hotel. 

Una vez que las camaristas hayan efectuado su trabajo se deberá comprobar que 

dichas habitaciones están dotadas de suministros y blancos. 

Funciones: 
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¶       Asignar el trabajo diario según el turno a los empleados bajo su cargo. 

¶ Supervisar el arreglo y limpieza de las habitaciones así como también pasillo, 

áreas de  servicios, escaleras, ascensores y hall de ascensores. 

¶ Supervisar las condiciones y aspectos generales de las habitaciones, que todo 

esté en perfecto estado y en buen funcionamiento. 

¶ Supervisar la dotación de equipos, materiales de limpieza, lencería, artículos 

complementarios, artículos suplementarios y amenidades. 

¶ Elaborar la producción diaria para saber la productividad de las camareras 

según la ocupación y diferentes situaciones de habitaciones. Revisar 

diariamente la apariencia del personal a su cargo antes de ir a trabajar. 

¶ Informar y atender los requerimientos del huésped. 

d. Ropería 

Funciones: 

¶ Llevar el control de entradas y salidas de blancos sucios y limpios. 

¶ Lavado y planchado de blancos o mandarlos a la lavandería. 

¶ Reparación de blancos. 

¶ En algunos lugares, lavar y planchar o mandar a la lavandería los uniformes 

del personal. 

¶ Elaborar inventarios mensuales de la lencería y uniformes del hotel. 

¶ Reportar al ama de llaves lencerías y uniformes fuera de uso. 

¶ Hacer entrega de la lencería solicitada a las habitaciones así como mantelería 

a restaurantes y banquetes. 
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f. Lavandería 

Esta lavandería puede estar localizada dentro de un hotel o residencia  en otro 

lugar fuera del hotel. Se responsabiliza de la correcta recepción de la mercancía, su aseo 

correcto y adecuado, así como de su entrega en el plazo y condiciones adecuados. 

Funciones: 

¶ Organizar, gestionar y supervisar el servicio de recepción de la mercancía, 

con un sistema de comunicación interno para controlar la documentación que 

se genera. 

¶ Organizar y supervisar el servicio de pisos, áreas públicas, lavandería y 

lencería, prestando asistencia técnica y operativa. Puede tratarse de una 

empresa especializada en la recogida de ropa, lavado y entrega a domicilio. 

¶ Planificar y controlar el área de alojamiento: el material necesario en caso de 

habitaciones (toallas, sabanas, mantas, cortinas, etc.) 

¶ Organizar, ejecutar y controlar el desarrollo de acciones comerciales. 

 

g. Camareros 

Deben conocer aspectos relativos a la ama de llaves, atención al cliente, relaciones 

humanas. 

Llenar el reporte de la camarera, limpieza y arreglo de las habitaciones, conocer 

mobiliario, lencería, útiles de limpieza, equipo de trabajo. 

Mantener buena apariencia personal, buenos modales, buen trato con huéspedes, 

jefes y compañeros. Respeto hacia las normas y reglamentos del hotel. 

Funciones: 

¶ Deseos de superación y honestidad 

¶ Revisar si el huésped se ha olvidado algo. 

¶ Comprobar si el cliente se ha llevado algo y comunicarlo, por teléfono a 

recepción. 

¶ Cambio de ropa de cama. 
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¶ Limpieza de habitaciones y baño. 

¶ Reposición de suministros. 

¶ Cambio de toallas jabones, papel higiénico, etc. 

¶ Revisión del funcionamiento de luces y aparatos electrónicos 

¶ Informar al  ama de llaves sobre cualquier objeto roto o descompuesto. 

¶ Llenar los formatos correspondientes. 

¶ Recolección de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la lavandería. 

¶  En el turno de noche, hacer cobertura, distendiendo camas y cerrando cortinas. 

¶ Tener dotado el carro de camarera. 

 

h. Mozos de limpieza 

Funciones:  

¶ Limpiara áreas públicas: elevadores, pasillos, oficinas, lobby, etc. 

¶ Mover muebles, quitar alfombras. 

¶ Labores pesadas de limpieza. 

¶ Responder por el cuidado y buen manejo del equipo de trabajo que se les 

asigne para sus labores diarias. 

¶ Realizar la limpieza de áreas destinadas a eventos, antes y después de la 

realización del mismo. 

¶ Reportar fallas y defectos en el área donde se desempeñen labores diarias. 

¶ Reportar a la supervisora. 

 

2.4.4. Pasos del  Departamento de pisos 

a) Clasificación y descarte 

Incluye la clasificación de los ítems del office en dos categorías, lo necesario y lo 

innecesario, y eliminar del office lo último.  

b) Organización 

Una vez que se ha llevado a cabo el descarte, todos los ítems innecesarios se han 

retirado del, dejando solamente el número mínimo necesario. Pero estos ítems que se 

necesitan, tales como herramientas, pueden ser elementos que no tengan uso si se 
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almacenan demasiado lejos de la estación de trabajo o en un lugar donde no pueden 

encontrarse. Esto nos lleva a la siguiente etapa  

 

c) Limpieza 

Significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas las máquinas y herramientas, lo 

mismo que pisos, paredes y otras áreas del lugar de trabajo. 

d) Higiene y visualización 

Significa mantener la limpieza de la persona por medio de uso de ropa 

de trabajo adecuada, lentes, guantes y zapatos de seguridad, así como mantener un 

entorno de trabajo saludable y limpio. 

e) Disciplina y compromiso 

Significa autodisciplina, personas que han adquirido el hábito de hacer de las e 

actividades anteriores de su trabajo diario-adquieren autodisciplina 

 

2.4.5. Organización del Departamento de pisos 

Independientemente del tamaño del Hotel (pequeño, mediano o grande), de la 

clase (hotel, apart hotel, hostal, etc.), y de la complejidad de los servicios que ofrece 

(categoría), el Departamento de Pisos puede organizarse de varias formas. 

a. Área habitacional 

El área habitacional incluye: 

¶ Habitaciones (en sus diferentes modalidades) 

¶ Pasillos de las habitaciones 

¶ Office de planta 

¶ Núcleo de comunicación vertical de clientes (ascensores y escaleras) 

¶ Núcleo de comunicación vertical de servicio (escaleras y montacargas). 

Las habitaciones son el producto estrella de cualquier hotel, porque uno de los 

objetivos de este sector es proporcionar alojamiento a sus clientes. Una habitación se 

define como una unidad de alojamiento. A la cantidad que ha de pagar el cliente por ella 
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se le conoce como tasa (o precio) de la habitación y el precio de todas las habitaciones 

alquiladas representa una de las fuentes de ingreso más importantes de un hotel. 

b. Áreas publicas  

Se dividen en: zona clientes y zona de servicios. 

¶ Zona clientes: 

¶ Vestíbulo (hall principal) 

¶ Recepción/Conserjería. 

¶ Salones 

¶ Sala de reuniones 

¶ Restaurante 

¶ Bar 

¶ Aseos (servicios higiénicos públicos) 

¶ Estacionamientos 

 

Zona de Servicio: 

¶ Entrada de servicio 

¶ Almacenes, cámaras 

¶ Cocinas 

¶ Vestidores, duchas de personal 

¶ Comedores de personal 

¶ Áreas de mantenimiento (Electricidad, Fontanería, Climatización, Calderas, 

Robótica, Taller de mantenimiento) 

¶ Núcleo de comunicaciones de servicio 

 

c. Lencería- lavandería 
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Dentro de la estructura funcional del Departamento de pisos existe una unidad de 

servicio cuya función principal es el lavado y planchado de la ropa del hotel y de los 

clientes. El trabajo que se genera proviene de las entradas de ropa utilizada en los 

distintos Departamentos para su lavado y planchado, así como de la entrega de esta ropa 

limpia para continuar la actividad del establecimiento hotelero. Tanto la ropa de servicio 

como de clientes que entra en la lavandería viene controlada a través de los impresos 

utilizados para tales efectos. 

En el caso de ropa de clientes, genera un cargo en la factura de los mismos y en la 

ropa de servicio dicho impreso sirve para devolver las mismas piezas entregadas, 

determinación de los costes de lavandería por Departamentos. 

A continuación, mostramos el ejemplo de una organización completa para un 

establecimiento de tamaño mediano, de categoría tres estrellas. 

 

Figura 5: Organigrama del Departamento de pisos 

Fuente: www. mailxmail.com 

 

2.4.6. Procesos de trabajo del Departamento de pisos 

Las actuales exigencias de la actividad turística, cada vez más global y dinámica, 

así como su importancia dentro de la economía de los países donde se desarrolla. Está 

claro que para lograr una gestión exitosa, un factor importante, es la integración de las 

diferentes áreas de un establecimiento hotelero. Todos los hoteles necesitan una 
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herramienta de gestión empresarial que permita a sus directivos conducir de manera 

completa y unificada cada una de sus áreas funcionales. 

La limpieza e higiene de las instalaciones de un hotel es una labor ardua que 

requiere una efectiva coordinación y organización. Mantener limpias todas las áreas con 

las que cuenta un hotel (área habitacional, áreas públicas, etc.) requiere de una 

organización rigurosa, desarrollada a través de un protocolo en el que se debe establecer 

horarios y pautas de limpieza que contengan con claridad todos y cada uno de los pasos 

a seguir. Los cuales detallaremos a continuación. 

2.4.6.1. Programación de Trabajo 

a. Ocupación  

Calcular la ocupación del hotel, implica determinar la cantidad de trabajo a 

desarrollar. Esta información permite a la Gobernanta priorizar el trabajo del día, de 

acuerdo con las necesidades reales y concretas del establecimiento, asegurando la 

rentabilidad y evitando, al mismo tiempo, que queden tareas sin hacer. 

Para calcular el nivel de ocupación, se debe tener en cuenta: 

¶ El número de habitaciones ocupadas.  

¶ El número de salidas.  

¶ Previsión de llegadas.  

¶ Habitaciones asignadas a clientes VIP.  

Por otro lado, la ocupación que tenga el establecimiento hotelero, ese día, influirá  

en la prioridad que debe dar la camarista a la limpieza de las habitaciones. (Báez, S; 

2010:129-130) 

¶ Hotel con alta ocupación: 

1°. Habitaciones de salida (vacías y sucias) 

2°. Habitaciones ocupadas que tienen preferencia. 

3°. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no desocuparan la habitación ese día. 

4°. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes desocuparán ese día. 

¶ Hotel con baja ocupación: 
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1°. Habitaciones ocupadas que tienen preferencia. 

2°. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no desocuparan la habitación ese día. 

3°. Habitaciones de salida (vacías y sucias) 

4°. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes desocuparán ese día 

 

b. Tareas  

El proceso de limpieza y mantenimiento de las habitaciones, implica tareas de 

limpieza diaria (todos los días), por ejemplo: cambio de ropa, limpieza del cuarto de 

baño, reposición de dotaciones, entre otros; así como tareas de limpieza periódica (cada 

cierto periodo de tiempo: semanal, quincenal, mensual, etc.), por ejemplo: rotación y 

aspirado de colchones, limpieza de paredes y techos, limpieza de ventanas, limpieza de 

dorados, plateados o niquelados, entre otros.  

La Gobernanta debe establecer la periodicidad de las tareas de limpieza periódica 

en función de los materiales y elementos decorativos de las habitaciones, asegurando su 

cumplimiento para garantizar los estándares de calidad requeridos por el 

establecimiento. 

2.4.6.2. Recursos 

Una vez que la Gobernanta ha determinado la cantidad de trabajo a desarrollar 

(que hacer), es imprescindible determinar los recursos necesarios para ejecutar dichas 

tareas; es decir, con qué medios se cuenta para ello. 

a. Recursos económicos 

La determinación de los recursos económicos se concreta mediante la elaboración 

del presupuesto. Se llama presupuesto al cálculo anticipado de los ingresos y egresos de 

toda actividad económica, durante un período, por lo general en forma anual. Proyecta 

los ingresos del hotel para el periodo que se ha formulado el presupuesto; y, fija los 

gastos requeridos para generar los ingresos anticipados (gastos fijos, gastos variables). 

b. Recursos materiales 

Son aquellos bienes tangibles con los que cuenta una empresa para poder ofrecer 

sus servicios, tales como: instalaciones (terrenos, edificios, maquinaria, equipos, 
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instrumentos, utensilios,  herramientas, entre otros), y materia prima (productos de 

limpieza, materiales auxiliares que forman parte del producto, entre otros). 

Un factor clave para el éxito de una empresa, será la obtención oportuna de los 

medios materiales: en el momento preciso, en las mejores condiciones de costo, en la 

cantidad y calidad requerida. 

Los elementos materiales más usados en el Departamento de pisos, se pueden 

clasificar de la siguiente manera: 

¶ Equipos. Aspiradoras, pulidoras, carritos de camaristas, camas extras, 

escaleras, entre otros. 

¶ Blancos. Toallas, sabanas, fundas, tapetes, servilletas, manteles 

¶ La ropa de cama y baño debe estar prevista cada día para que las camareras 

de pisos puedan desempeñar su trabajo. En cada office se dispondrá un stock 

para cada tipo de prendas, igual al número de unidades necesario para vestir 

las habitaciones a que da servicio. 

¶ Utensilios de limpieza. Son instrumentos que facilitan la acción mecánica en 

la limpieza. Ejemplo: Escobas, trapeadores, cepillos, franelas, esponjas, botes 

de basura, guantes. 

¶ Productos de limpieza. Son productos químicos que eliminan la suciedad, 

disminuyen la acción física necesaria para la limpieza, mejoran el aspecto de 

los materiales y los protegen y aseguran su higienización. Ejemplo: 

Detergentes, jabón líquido, limpia  vidrios, desinfectante, quitamanchas. 

¶ Suministros para habitaciones. Ceniceros, ganchos, papel sanitario, jabón, 

cortinas de baño, bolsas de plástico, bolsas para enviar ropa de lavandería. 

¶ Papeles para habitaciones. Sobres, papel para escribir, libreta de apuntes, 

letrero de ñno molestarò, lista de lavander²a. 

c. Recursos humanos  

Los recursos humanos, es un proceso de anticipar y prevenir el movimiento de 

personas hacia el interior de la organización, dentro de ésta y hacia fuera; es decir, 

permite a la organización hotelera suministrar el personal justo y necesario en el 

momento adecuado. 
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La Gobernanta debe tener en cuenta una serie de factores que le ayudan a calcular 

y crear un marco de previsión para poder ajustarlo según vayan produciéndose los 

cambios que le afectan. 

- La infraestructura del establecimiento( tamaño) 

- La categoría del hotel(mayor categoría-más personal) 

- La demanda del hotel( temporada alta y baja) 

- Los recursos humanos del Departamento(derechos y beneficios) 

- La legislación laboral ( normas y leyes) 

- La política del hotel( productividad) 

2.4.6.3. Revisión  y registro 

El Departamento de Pisos contribuye de manera especial a generar esa imagen de 

higiene y seguridad que debe conformar el cliente durante su estancia en el hotel; lo que 

implica llevar un riguroso proceso de revisión y registro o control de todo lo 

relacionado a la limpieza y mantenimiento de las áreas a cargo del Departamento de 

Pisos. 

La revisión es una de las labores más importantes en el hotel pues sirve para 

mantener los estándares de calidad y como consecuencia brindar un servicio esperado al 

huésped. Se debe considerar que el principal objeto para la venta en un hotel es la 

habitación por lo que se debe mantener en óptimas condiciones. Es decir, garantizar su 

limpieza, pulcritud, arreglo, orden, buen estado y buen funcionamiento. 

- Área  habitacional 

- Áreas públicas 

- Áreas internas  

En cada una de ellas se veden seguir algunas acciones por parte de la gobernanta o 

supervisores. 

¶ Limpieza y orden de la habitación. 

¶ Cambios de los objetos deteriorados. 

¶ Cambio de ropas establecidas. 
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¶ Controlar el buen funcionamiento de luces, teléfono, televisor y demás 

instalaciones. 

¶ Se deben revisar los muebles, los vidrios, el baño, el piso, el closet, etc. 

¶ Se debe revisar la pintura, los muebles, los teléfonos, el agua, los focos, el 

aire acondicionado, la televisión, los implementos del baño, la cerradura, 

entre otros 

¶ El cuarto de baño es uno de los ambientes más importante, ya que es donde la 

limpieza y la higiene deben cuidarse más. 

¶ Todos los artefactos sanitarios deben estar bien limpios y perfectamente 

secos 

¶ Efectuando la supervisión diaria de las zonas nobles y detectando, además de 

la necesidad o insuficiencia del grado de frecuencia de limpieza, cualquier 

anomalía en decoración y conservación o cualquier avería. 

¶ Verificar el estado de limpieza y puesta a punto de las instalaciones asignadas 

al Departamento de pisos, prestando la asistencia técnica y operativa 

necesaria, para conseguir un óptimo rendimiento y facilitar el trabajo del 

personal. 

Registro es un medio por el cual se lleva una anotación sobre toda la información 

relativa al personal  materiales utilizados entradas y salidas de la empresa en términos 

personales, a su vez sirve de instrumento para la toma de decisiones  en lo que respecta 

a la distribución  de lo necesario para el trabajo y poder controlar  sin tener pérdidas 

innecesarias. Entonces citaremos algunos registros importantes. 

- Registro de habitaciones 

- Registro de insumos 

- Registro de inventarios 

- Entrada- salida personal 

A continuación presentaremos algunos formatos de registro y control: 
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Figura 6: Formato de control: Supervisora de cuarto 

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar. 

 

 

Figura  7: Formato de control: Ropería 

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar. 
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Figura  8: Formato de control: Lavandería 

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar. 
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Figura 9: Formatos utilizados para el control: Camareros 

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar. 
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Figura 10: Formatos utilizados para el control: Camareros 

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar 

 

 

http://www.escuelagastronomicasenamelgar/
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Figura 11: Formato de control: Mozos de limpieza 

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar. 
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CAPITULO III  

MARCO METODOLOGICO  

3.1. HIPOTESIS 

 El trabajo de investigación plantea la siguiente hipótesis a raíz de la revisión de la 

literatura y de reflexiones propias. Se presenta que: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

HIPOTESIS VARIABLES  

 

Es probable que el análisis de los 

procesos de trabajo en el 

Departamento de pisos de los 

hoteles, categoría tres estrellas de 

la ciudad de Arequipa  muestren 

deficiencias, por lo tanto es posible 

plantear una propuesta de gestión 

adecuada. 

 

 

 

Procesos de trabajo en el 

Departamento de pisos 

 

 

 

Gestión del Departamento de 

pisos 
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VARIABLES  INDICADORES  SUB INDICADORES 

Procesos de trabajo 

en el Departamento 

de pisos 

 

 

Programación  

de Trabajo 

Ocupación 

Tareas  temporales 

Recursos  

Recursos Económicos 

Recursos  Materiales 

Recursos  Humanos 

Revisión  

Área Habitacional 

Áreas Publicas 

Áreas  Internas 

Registro  (control) 

Registro de Habitaciones 

Registro  de insumos 

Registro  de inventarios 

Entrada- salida personal 

Gestión del 

Departamento de 

pisos 

 

Programación  
Programación  del tareas 

Programación de los recursos 

Organización 

Asignación de tareas 

 

Asignación de los recursos 

Dirección 

Liderazgo 

Motivación 

Comunicación 

Supervisión 

Registro(control) 

Normas  

Comparaciones 

Corrección  
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3.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION  

3.2.1. Tipo de investigación  

Se trata de una investigación cuantitativa, descriptiva, porque es un método 

científico que implica observar y describir un tema, sin influir sobre él, de ninguna 

manera. De acuerdo a la naturaleza de la investigación, se estudiará los procesos de 

trabajo en la gestión el Departamento de pisos sin influir en ellos. 

3.2.2. Nivel de la investigación 

La presente investigación reúne las condiciones metodológicas de una 

investigación descriptiva-no experimental  porque presentamos tal como es y cómo se 

manifiesta en el momento y no se realizara o introducirá algún cambio. Además es 

transversal porque se realizará en un periodo de tiempo determinado en este caso en el 

año 2016. En este caso, tratamos de analizar y describir los procesos de trabajo y  

gestión y plantear una propuesta de gestión ideal en el Departamento de pisos de los 

establecimientos de hospedaje, categoría tres estrellas en la ciudad de Arequipa. 

3.2.4. Ubicación temporal y espacial 

Espacial: La ubicación espacial de la investigación se encuentra en la Región 

Arequipa, Provincia Arequipa, específicamente la ciudad  de Arequipa. 

Temporal: La temporalidad del trabajo de investigación es sincrónica pues 

pretende evaluar la deficiente capacitación en el presente año 2016. 

Unidad de Análisis: Es el personal y directivos del Departamento de pisos de los 

hoteles de tres estrellas de la ciudad de Arequipa. 

Población: El universo de estudio está ubicado en los hoteles de tres  estrellas  de 

la ciudad de Arequipa. 

3.2.5. Muestra  

En el presente trabajo de investigación tomaremos como nuestra población a la 

totalidad de Hoteles Categoría Tres Estrellas de la Ciudad de Arequipa que de acuerdo a 

IPERU y GERCETUR son un total de 40 hoteles de tres estrellas categorizados  por lo 
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cual nuestra investigación no requiere de una fórmula para obtener la muestra ya que se 

puede acceder a ella sin restricciones y es mejor trabajar con toda. 

3.4 PLANTEAMIENTO OPERACIONAL  

La recolección de información se basa en instrumentos estandarizados; es 

uniforme para todos los casos, los datos son obtenidos por: Observación y revisión de 

documentación, se utilizan instrumentos que han demostrado ser válidos y confiables en 

estudios previos, las preguntas o ítems utilizados son específicos con posibilidades de 

respuesta predeterminadas. Las principales fuentes son la encuesta y la  ficha de 

observación in situ participativa. (Hoteles tres estrellas de la ciudad de Arequipa) 

3.3.1. Tipo de técnicas e instrumentos 

En la presente investigación se utilizará el método científico, pasando por el 

análisis de las variables en estrecha relación con la hipótesis así como los objetivos de 

investigación para elabora teorías explicativas del Departamento de pisos de los hoteles 

categoría tres estrellas. 

Dada la naturaleza de la investigación se utilizara las siguientes técnicas con su 

consiguiente instrumento: 

- La observación- Ficha de observación  

- Encuesta- Cuestionario ( personal y directivos o jefes del hotel) 

La estrategia en la presente investigación está basada en la etapa correspondiente 

a la recolección de la información la misma que ha sido presentada a través de nuestros 

cuestionarios y  el informe de la ficha de acuerdo al plan de tesis. Puesto que con los 

tres resultados se podrá realizar una comparación, obteniendo como respuesta la 

situación real del Departamento, pues se tendrá tres perspectivas: 

Encuesta   al personal: perspectiva del trabajador 

Encuesta a directivos o jefes: perspectiva del empleador 

Ficha de observación: perspectiva del investigador 
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3.3.2. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Toda la información recolectada será ordenada, clasificada y cuantificada 

mediante el uso de herramientas estadísticas como: SPSS, histogramas y cuadros, 

siendo cada una de ellos interpretados. El análisis de las encuestas será el resultado 

estadístico en forma porcentual de las respuestas recibidas a las interrogantes que se le 

hicieron al personal y directivo del Departamento de pisos de la ciudad de Arequipa. 

Además para las fichas de observación, se presentará un informe con los resultados 

extraídos de las mismas. 
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CAPITULO IV  

ANALISIS DE RESUL TADOS 

A continuación  se realizará el análisis de los resultados obtenidos gracias a la 

elaboración de cuestionarios y la puesta en práctica de los mismos. 
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ENCUESTA  DEL PERSONAL 

INFORMACION GENERAL  

Tabla 6: 

Edad 

 Porcentaje 

Válidos 

20-30 53% 

31-40 39 % 

41-a mas 8% 

  

   

100% Total 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 12: Edad 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Al haber consultado el promedio de edad del personal que labora en hoteles de 

tres estrellas de la ciudad de Arequipa, los mismos responden: que el rango mayoritario  

es entre los 20 y 30 años de edad  con un 53%, seguido del rango entre 31y 40  años de 

edad con un 39% y finalmente con un 8% a personas mayores a 40 años. Reflejando que 

el personal  elegido por la mayoría de empresas es joven, con mayor resistencia física y 

con vitalidad, para el cumplimiento de sus labores. 

53% 

39% 

8% 
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Tabla 7: 

Genero 

 Porcentaje 

Válidos 

CABALLERO 

28% 

DAMA  

72% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 13: Género 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

  

En el presente gráfico  se observa del universo de los trabajadores en lo que respecta al 

género; en los hoteles tres estrellas de la Ciudad de Arequipa donde  el 72% son damas 

y un 28% caballeros. Entendiendo esta preferencia por las damas, a que  la mayoría de 

ellas son más detallistas, desarrollando el trabajo con mayor precaución.  

 

 

 

72% 

28% 
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Tabla 8: 

Estado civil 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SOLTERO 

54% 

CASADO 

43% 

VIUDO 

3% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Figura 14: Estado civil 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Del universo consultado y  queriendo saber su estado civil: el 54% son solteras (ros), el 

43% casadas (dos) y un 3% respondieron ser viudas (dos), el presente nos refleja que el 

grueso de trabajadores son solteras (ros), ya que son jóvenes y en algunos casos son 

estudiantes que trabajan para ayudar con los gastos. 

43% 54% 

3% 
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PROGRAMACIÓN  

 

Tabla 9: 

¿Se programa el trabajo diario en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 

95% 

NO 

5% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Figura 15: ¿Se programa el trabajo diario en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

  Para efectos de indagar  si el trabajo en el Departamento de pisos de los 

establecimientos hoteleros tres estrellas se programa o planifica, los resultados fueron 

los siguientes: el 95%, poniendo mayor énfasis en habitaciones que hayan sido 

ocupadas por clientes, y el 5% no siempre cumplen, hecho que interpretamos como un 

marco descuido. 

95% 

5% 
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Tabla 10: 

¿Considera los siguientes aspectos  del trabajo diario en la programación del 

Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

OCUPACION DEL DIA 

74% 

TAREAS TEMPORALES 

26% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 16: ¿Considera los siguientes aspecto  del trabajo diario en la programación del 

Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 Quisimos indagar sobre los aspectos que toman en cuenta para la programación del 

trabajo diario tomando  dos: la ocupación del día que obtiene un 74% considerado de 

mayor importancia frente a las tareas temporales con un 26%, ya que esta última se 

desarrolla en su mayoría cuando es temporada baja, puesto que no hay muchas 

habitaciones ocupadas, teniendo tiempo para  realizarlas. 

74% 

26% 
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Tabla 11: 

¿Respecto a la ocupación del día, que aspecto considera para su programación  diaria en 

el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

HABITACIONES OCUPADAS 

43% 

PREVISIONES DE SALIDA 

32% 

RESERVAS DEL DIA 

13% 

HABITACIONES BLOQUEADAS 

4% 

HABITACIONES VIP 

8% 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 17: ¿Respecto a la ocupación del día, que aspecto considera para su 

programación  diaria en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

  

43% 

4%

% 

8% 

13% 

32% 
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Dentro el proceso de arreglo y limpieza de las habitaciones de los hoteles en cuestión, 

también es necesario comentar de acuerdo a las indagaciones  realizadas con un nivel 

más específico, cuales son los aspectos de mayor interés para la previsión de ocupación 

diaria teniendo los siguientes datos: las habitaciones ocupadas con un 43%, previsiones 

de salida con un 32% y las reservas del día con un 13% son los aspectos más relevantes 

y en menor porcentaje se tiene a las habitaciones VIP con un 8% porque no hay mucha 

demanda de las mismas y las bloqueadas con un 4% por reparación, repintado y otras 

razones.  

  



64 
 

Tabla 12: 

¿Respecto a las tareas temporales, que aspecto considera para su programación  diaria 

en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

NECESIDADES DEL 

ESTABLECIMIENTO 

38% 

ESTACIONALIDAD DEL 

ESTABLECIMIENTO 

43% 

DISPONIBILIDAD DEL 

PERSONAL 

19% 

 

Total              

100% 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 18: ¿Respecto a las tareas temporales, que aspecto considera para su  

programación  diaria en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

  

38% 

19% 

43% 
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Existe varios factores que son necesarios comentarlos según la opinión del personal de 

pisos, y se observa esta realidad: que con un porcentaje mayor de 43% % la 

estacionalidad del establecimiento es de mayor consideración para programar las tareas 

temporales; el 38% toma en cuenta las necesidades del establecimiento y el 19% la 

disponibilidad del personal. Lo importante es que debe existir un equilibrio en los tres 

aspectos; por ahora hay diferencias pero con mayor o menor porcentaje las tareas 

temporales son tomadas en cuenta ya que con su realización nos podemos dar cuenta, la 

frecuencia y eficacia con la que se desarrolla las tareas a diario por parte del personal. 
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Tabla 13: 

¿Se programa diariamente los recursos necesarios para  realizar  los trabajos en el 

Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 
SI 

100% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 19: ¿Se programa diariamente los recursos necesarios para  realizar  los trabajos 

en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Un aspecto que hemos podido constatar por la opinión del personal que se encarga de 

las labores de limpieza de los hoteles como de sus directivos es que sí se programa a 

diario la labor de limpieza o arreglo del Departamento de pisos, y por sus respuestas se 

puede decir que en este aspecto existe un grado de responsabilidad y concuerda la 

opinión tanto de trabajadores y directivos y se cumple con el 100%. (En lo que difiere 

que algunos hoteleros dedican un mayor esfuerzo en algunos detalles que otros) 

 

100% 
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Tabla 14: 

¿Qué aspecto  toma en cuenta para la programación de los recursos en forma diaria, en 

el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

ROPA DE CAMA/ROPA DE BAÑO 

28% 

PRODUCTOS DE LIMPIEZA 

23% 

ELEMENTOS DE DOTACION DE 

HABITACIONES Y BAÑOS 

19% 

TODOS LOS ANTERIORES 

30% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 20: ¿Qué aspecto  toma en cuenta para la programación de los recursos en forma 

diaria, en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

19% 

30% 

23% 

28% 
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A efectos de contrastar algunos aspectos tomados en cuenta para la programación de los 

recursos dentro las tareas cotidianas en lo que a arreglo y presentación de las 

habitaciones, hemos podido resumir lo siguiente: La ropa de cama y de baño se repone 

en la misma proporción de las usadas, en lo que respecta a los productos limpieza y 

dotación, también ocurre los mismo. Por lo tanto en mayor porcentaje con un 30% nos 

muestran que todos los aspectos son tomados en cuenta en conjunto, lo cual es una muy 

buena señal de programación de recursos; pero con una mínima diferencia la ropa de 

cama y baño con un 28% y  los productos de limpieza con un 23% son consideradas 

muy importantes pero de manera separada siendo esto muy desconcertante y con un 19 

% se toma en cuenta los elementos de dotación. Estos aspectos están relacionados 

directamente por lo mismo deben ser tomados en cuenta de manera conjunta y no 

separada. 
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Tabla 15: 

¿Se Programa diariamente las necesidades de personal en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 

97% 

NO 

3% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 21: ¿Se Programa diariamente las necesidades de personal en el Departamento 

de pisos? 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con relación a la pregunta que extendimos a las personas consultadas y habiendo 

compatibilizado un 97% si programa las labores en la diferentes áreas que tienen 

relación, como lavandería, planchado de ropa, limpieza de habitaciones, corredores y/o 

pasillos, halles, floreros y particularmente el arreglo de las habitaciones y baños, recojo 

de desechos y/o basura. Sin embargo existen reducidamente  con un 3% quienes 

descuidan esta programación diaria de tareas. 

 

3% 

97% 



70 
 

Tabla 16: 

¿Qué aspecto se toma en cuenta para la Programación de las necesidades del personal, 

del Departamento de pisos? 

 Porcentaje 

Válidos 

TAMAÑO DEL 

ESTABLECIMIENTO 

26% 

CATEGORIA DEL 

ESTABLECIMIENTO 

13% 

DEMANAD DEL 

ESTABLECIMIENTO 

15% 

DISPONIBILIDAD DEL 

ESTABLECIMIENTO 

21% 

LEGISLACION 

LABORAL 

12% 

13% 

POLITICA DE 

CALIDAD  

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 22: ¿Qué aspecto se toma en cuenta para la Programación de las necesidades del 

personal, del Departamento de pisos? 

 

Fuente: Elaboración propia 

21% 

15% 

13% 

12% 

 

13% 

26% 
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Dentro el conjunto de acciones que se tienen que  cumplir para el arreglo de las 

habitaciones existen la programación de las necesidades del personal y su cumplimiento 

permitirá un trabajo adecuado, en tiempo oportuno, para satisfacer las necesidades de la 

empresa y el cliente. 

Para  lo cual se presentan algunos aspectos: el tamaño del establecimiento es de mayor 

consideración con un 26%, seguido de la disponibilidad  del mismo con un 21%. Pero 

se observa que  con un porcentaje mucho más bajo, sólo el 13% considera la política de 

calidad y el 12% considera la legislación laboral; a pesar de que  son aspectos muy 

importantes para los trabajadores. Más bien estos aspectos se deben interrelacionar para 

un resultado armónico. 
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Tabla 17: 

¿Se elabora presupuestos como herramienta de Programación  en el Departamento de 

pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 

93% 

NO 

7% 

 

Total 

100,0 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 23: ¿Se elabora presupuestos como herramienta de Programación  en el 

Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Quisimos averiguar dentro el proceso de gestión, si estaba programado y/o 

presupuestado las acciones de limpieza, lavado, arreglo de las habitaciones y baños, 

reposición de especias de limpieza, etc. El 93% dos dan como respuesta que sí elaboran 

presupuestos con anticipación, sin embargo un 7% no siempre lo hace y es en estos 

establecimientos cuando surgen las protestas de parte de los clientes.   

7% 

93% 
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ORGANIZACIÓN  

Tabla 18: 

¿Se prevé las necesidades de material y equipo, para las tareas de limpieza y 

mantenimiento de las áreas a cargo del Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 

91% 

NO 

9% 

 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 24: ¿Se prevé las necesidades de material y equipo, para las tareas de limpieza y 

mantenimiento de las áreas a cargo del Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

  

91% 

9% 
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En el cuadro anterior hemos analizado el aspecto de la previsión de la limpieza y 

previsión del conjunto de elementos que confluyen en la limpieza. Pero cuando se añade 

el componente mantenimiento es cuando difiere en alguna medida, por esto el siguiente 

resultado: el 91% si tiene debidamente mantenido aspectos como flujo de agua caliente 

y fría, buen sistema de evacuación de las aguas servidas, ventilación, etc. Existe un 9% 

que el personal, discretamente hace conocer que existe descuido a veces esto genera 

problemas en el servicio. 
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Tabla 19: 

¿Se asigna en forma diaria las tareas a desarrollar en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 91% 

NO 9% 

 

Total 100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 25: ¿Se asigna en forma diaria las tareas a desarrollar en el Departamento de 

pisos? 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con respecto a la asignación de tareas de forma diaria va en relación a la coordinación 

entre el Departamento de  Recepción y el de Pisos y en función a la demanda del hotel; 

se programará las acciones relacionadas al trabajo específico de Pisos y se va planificar 

día a día, pero sin embargo en términos globales podemos resumir en el presente caso, 

que el 91%  asignan sus tareas, y un 9%  afirma que no se asigna , por lo tanto el 

personal desarrolla su trabajo de la manera que cree es correcta. 

91% 

9% 
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Tabla 20: 

¿Se asigna en forma diaria los recursos necesarios (ropas, productos y utensilios de 

limpieza, dotaciones, etc.) en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 

93% 

NO 

7% 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 26: ¿Se asigna en forma diaria los recursos necesarios (ropas, productos y 

utensilios de limpieza, dotaciones, etc.) en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Indudablemente asignar los recursos necesarios (ropas, productos, utensilios, etc.) es 

indispensable. De acuerdo a las respuestas nos afirman que el 93% si lo hacen, sin 

embargo un 7% no, lo cual implica que existirán problemas con el  desarrollo del 

trabajo y por ende en el servicio final. No se puede exigir un buen trabajo sino se provee 

los recursos necesarios. 

93% 

7% 
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Tabla 21: 

¿Se asigna en forma diaria el personal necesario para las tareas de limpieza y 

mantenimiento en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 86% 

14% NO 

 

Total  

Fuente: Elaboración propia 
 

Figura  27: ¿Se asigna en forma diaria el personal necesario para las tareas de limpieza 

y mantenimiento en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Habíamos comentado en otro cuadro generalmente el promedio de trabajadores de  los 

establecimientos mantenían en un punto equilibrio, se entiende que pueden haber días 

con mayor demanda por parte de los huéspedes y en algunos días disminuye, por tanto 

según las encuestas  se tiene que el 86% si asigna personal suficiente y un14% no lo 

hace. 

Pero cuando es temporada alta se recomienda reforzar el número de trabajadores a 

efectos que el resultado sea óptimo, este tema generalmente es definido por la 

administración en coordinación con el mismo personal. Caso contrario traerá 

consecuencias negativas  en la calidad y satisfacción de los clientes 

86% 

 

14% 
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DIRECCION  

Tabla 22: 

¿El estilo de liderazgo que ejercen los directivos, genera estabilidad en el Departamento 

de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 84% 

16% 

 

 

100% 

NO 

 

  

Total 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 28: ¿El estilo de liderazgo que ejercen los directivos, genera estabilidad en el 

Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con relación al cuadro precedente a mayor experiencia y conocimiento del manejo 

hotelero por parte de los directores o administradores el resultado de la gestión será 

eficiente y ésta alcanzará un liderazgo que permita el desarrollo del potencial del 

personal a su cargo convirtiéndose en su motor, por lo cual tenemos las siguientes 

respuestas que el 84% afirma que el liderazgo si contribuye a la estabilidad del 

trabajador, sin embargo un 16% afirma que el liderazgo ejercido no lo hace. 

84% 

 

16% 
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Tabla 23: 

¿El estilo  de liderazgo que ejercen los directivos, es justo y equilibrado en el 

Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 

85% 

NO 

15% 

Total 

100% 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 29: ¿El estilo  de liderazgo que ejercen los directivos, es justo y equilibrado en 

el Departamento de pisos? 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Como se apreció en el anterior cuadro podemos afirmar que el liderazgo 

coincidentemente va en proporción directa del nivel de conocimiento y experiencia 

sobre el manejo de hoteles categoría tres estrellas, en este caso el 85% indican que el 

liderazgo es justo y equilibrado permitiendo, la armonía con el personal y directivos, 

pero  en un 15% refleja que existe niveles de deficiencia,  en este aspecto por parte de 

los directivos, concluimos que es por falta de manejo de esta clase de servicio. 

85% 

15% 
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Tabla 24: 

¿Los directivos del Departamento de pisos valoran la intensidad del esfuerzo del 

personal, en el desempeño de sus tareas? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 85% 

15% 

 

 

100,0 

NO 

 

  

Total 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 30: ¿Los directivos del Departamento de pisos valoran la intensidad del 

esfuerzo del personal, en el desempeño de sus tareas? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El comentario sobre la valoración al esfuerzo que depositan por la cada vez mejor 

presentación de las tareas encomendadas iba también en el mismo nivel y acorde al 

manejo administrativo, coincidentemente, el 85% si no tan la valoración de sus trabajo, 

pero el 15% se nota, la falta de una adecuada dirección. 

 

 

 

85% 

15% 

 



81 
 

Tabla 25: 

¿Los directivos del Departamento de pisos motivan al personal en el desempeño de sus 

tareas? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 86% 

14% 

 

 

100% 

NO 

 

  

Total 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 31: ¿Los directivos del Departamento de pisos motivan al personal en el 

desempeño de sus tareas? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Comentamos, cuando existe acertadamente una motivación, la tarea encomendada a los 

trabajadores que tienen la responsabilidad de la mejor presentación del Departamento de 

Pisos, será de manera satisfactoria, ya que el directivo  hace notar su preocupación por  

el personal y no solo  lo considera como un activo más, en este caso el 86%, de los 

resultados indican que si son motivados, y el 14% no se sienten motivados. 

 

86% 

14% 
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Tabla 26: 

La motivación de los directivos, ¿considera las necesidades del personal, del 

Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 83% 

17% 

 

 

100% 

NO 

 

  

Total 

Fuente: Elaboración propia 

 

Figura  32: La motivación de los directivos, ¿considera las necesidades del personal, 

del Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Cuando los directivos de los hoteles motivan al personal para encontrar resultados 

aceptables, se tendrá un servicio de acuerdo a las necesidades de los clientes en este 

caso el 83% respondió que si consideran las necesidades del personal sin embrago, en 

este caso el 17% no encuentra una motivación de acuerdo a sus necesidades. 

83% 

17% 
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Tabla 27: 

La comunicación interna, ¿favorece el desempeño individual y grupal de los 

trabajadores, en el Departamento de pisos? 

 

 Porcentaje 

Válidos 

SI 89% 

11% 

 

 

100% 

NO 

 

  

Total 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 33: La comunicación interna, ¿favorece el desempeño individual y grupal de los 

trabajadores, en el Departamento de pisos? 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Consideramos que la comunicación es necesaria e incluso a nivel de estímulo. De los 

trabajadores consultados en términos globales respondieron que el 89% de los 

trabajadores si  considera que la comunicación favorece en su desempeño, para una 

eficiente producción y un 11% no considera que su comunicación sea favorable. Por lo 

cual resaltamos que el ser humano es un ser sociable por naturaleza y siempre necesita 

de comunicación. 

89% 

 

11% 

 


