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RESUMEN

La presente investi gaci dertrabajtdyPropuestadiea f An § |
Gestion en el Departamento &&sos de los HotelesCategoriatres Estrellas de la
ciudad de Arequipa, 20160 est8 orientado a
que emplean los hoteles en el Departamento de pisossedenodo se conocerd la
situacion actual de los mismos vy si ellos tienen buenas o0 malas practicas en su proceso
de trabajo. Una vez analizado se planteara una propuesta de gestidon, para mejorar las
deficiencias e incorporar nuevos criterios y técnigas se encuentren ausentes en el

manejo, arreglo y limpieza del Departamento de pisos.

Con este proposito se plante6 un estudio de tipo itaiiwd, descriptivade nivel
descriptive no experimental y de corte transversal. La poblacion esta conforodeda
40 establecimientos hoteleros de categoria tres estrellas. Paraseellsa encuestgs
fichas de observacion tanto al personal del Departamento de pisos y a los encargados

del mismo.

Una vez realizado el estudio de campo vy las evaluacionesspondientes
llegamos a comprobar que los establecimientos hoteleros de tres estrellas presentan
cierto grado de deficiencias en el arreglo y presentacién de sus habitaciones.

Como empresa hotelera se debe entender que la presentacion adecuada de las
habitaciones envuelve todo un proceso riguroso, que de no ser llevado a cabo dara como
resultado serios problemas con la satisfaccion de los clientes. El éxito de una empresa
depende cada vez mas del conocimiento, habilidades y destrezas de sus trabajadores en
la realizacién de sus tareas, para lo cual necesitan de técnicas y procesos adecuados, de

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

Por esto la razéfundamental deuna propuesta de gestion que brinde a los
colaboradoresonocimientos, actitudes y habilidades requeridos para lograr un buen

arreglo, limpieza y presentacion de las habitaciones.



ABSTRACT

This research entitled "Analysis of work processes and Proposal Management in
the Depamnent of floors Hotels, Categorthree 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 analyzedamagement proposal will arise to
improve deficiencies and incorporate new approaches and techniques that are absent in

handling, grooming and cleaning floors department.

For this pupose a study oflescriptive level, noxperimental explanatory cress
sectional type and raised. The population consists of 40 hotels of-gtaeeTo do
surveysand observation records both personal story wing of department and managers

thereof is used.

Once the field study and the corresponding evaluations we made tothatifie
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 asut rgive 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 competiimtagely 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 turistico 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 partugkta extranjero ya que este es muy exigente,
porque ha visitado diversos establecimientos hoteleros en otros paises antes de llegar a

Perd.

En ese sentido, tanto los hoteles de tres estrellas, como cualquier otro
establecimiento, necesitan un prazale gestion, para lo cual se hara a traeam
manual de organizacién fynciones pero que no siempe de conocimiento de todos
los empleados y que los encargados de pisos deben conocerlo a cabalidad para realizar

sus labores.

En algunos casos IdSerentes o Administradores son los encargados de dirigir
dichos establecimientos pero no siempre son egresados de la carrera de Yurismo
Hoteleria sino que son profesionales de otras areas que no estan relacionadas con el

turismo y en otros que no tien estudios superiores previos.

En el caso de los encargados de pisos sucede la misma situacion, 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 ayudelu@osar 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 pisae los hoteles de tres estrellas con eld@rutilizar este trabajo
como una guia y se pueda nrgjotanto la calidad como la atencion y el servicio
intangible que se debe brindar en los establecimientos hoteleros; a través de un Manual

de Organizacion y Funciones como una propuesta clara y precisa.

Las descripciones y evidencias planteadas endassiainteriores nos motivan a
describir las interrogantes que orientan el desarrollo de la presente investitecion,

cualesson:

Comoson los procesos de trabajo y propuesta de gestion en el departamento de
pisos de los hotelesategoriares estrellas de la ciudad de Arequigano determinar

si la gestion del Departamende pisosle los hotelescategoridres estrellasse realiza

XVii



mediante procesos de trabajo adecuatlgdes son los procesos de trabajo realizados y
los omitidos enla gestion del Departamento de pisde los hotelescategoria tres
estrellas cual es la importancia de los pesns de trabajo en la gestion eh
Departamento de msde los hotelescategoridres estrellay cual es la importancia de
una propuestgara mejorar los diferentes procesapie se dan y todo esto en el
Departamentale pisos de hotelesategoridres estrelis de la ciudad de Arequipa.

Por consiguiente tenemasslobjetivogque guian a la investigaciésiendo:

Realizar elanalisis de los procesos de trabajo y plantear una propuesta de gestion
en el Departamentte pisos de los hoteles, categarés estrellas ubadas en la ciudad
de Arequipa determinar si la gestion del Departamertte pisosde los hoteles,
categoria tres estrellagn la ciudad de Arequipa se realizan mediante procesos de
trabajo adecuadosdeterminar los procesos de trabajo realizados y los omitidos en la
gestion del Departamentte pisogle los hotelescategoriatres estellasen la ciudad de
Arequipa precisar la importancia de los procesos de trabajo en la gestion del
Departamentale pisode los hotelescategoridres estellas en la ciudad de Arequipa y
elaborar una propuesta para mejorar los diferentes procesos equans en el
Departamento de pisos de hoteleategoriatres estrellas de la ciudad de Arequipa
Cuya formulacion va estrechamente relacionada & HIPOTESIS siguiente: Es
probable que el analisis deslprocesos de trabajen el Departamento gesosde los
hoteles categoriares estrellas de la ciudad de Arequipa muestren deficiencias, por lo

tanto es posible plantear una propuesta de gestion adecuada.

La demostracion se realizé con el tratamiento metodolégico de una investigacion

cuantitativade nivel descriptivode alcancelescriptiva- no experimental.
La presente investigacid@sta estructuradan cincocapitulos

Capitulol Problema de lanvestigacion: enunciad@antecedente$grmulaciondel
problema, objetivo, objetivo general, objetivespecificosjustificacion en elcapitulo
I Marco conceptual Procesos donde encontramos definici@ayacteristicas del
proceso tipos de procesos, procesos claves, procesos estratégicos, procagogode
modelo de procesos, importancia del mejoramiento de los procasqersonas vy el
proceso, como segundo punto Gestion desarrollando suefthicion, niveles de

gestion, gestion empresaridynciones de gestion empresarigestion hotelera , en

XViii



tercer punto tenemos |BmpresaHotelera encontrando la definicibn de Empresa
Hotelera, aracteisticas de la Empresa Hotelera, clase y categoria de los
establecimiatos de hospedaje ( clasecgtegoria, requisitos minime de los hoteles
tres estrellasprganizacion de Empsas de las empresas hoteleras, organigrama de un
hotel categoria tres estrellas y por ultimo tenemosDepartamentode Pisos
desarrollando su definiciénpjetivos, grsonal éntro delDepartamentale pisos, pasos

del Departamentade pisos, organizacion del Departamentade pisos,procesos de
trabajo delDepartamentode pisos programacion de trabajo, recursosyision y
registrg en el capitulolll marco metodolégico hipotesis, metodologia de la
investigacién, disefio de lanvestigaciontipo de investigacidn ubicacién temporal y
espacial, muestra, planteamiento operacional, tipo t&micas e instrumentos,
descripciondel instrumentotécnicasde procesamiento y andlisis de datos; capitulo IV
Andlisis de resultadosreacciones, aprendijp, comportamiento, resultados y como
capitulo V mostramos la Propuesda Gestion

Por ultimo la investigacion esta orientada a la prestacion de un adecuado servicio
en el Departamentale pisos y llegando a prestar Issrvicios a dituro a este nivel,
consideramos que estaremos contribuyendo a la cada vez mejor prestaciéon de los
servicios en lo que respecta Blepartamentode habitaciones o pisos de los

establecimientos de bBpedajes tres estrellas deciadad de Arequipa.
Flor de Maria Chipana Hanca

Sandri @rragosa Valdivia Qirinos

Arequipa, Octubre del 2016
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CAPITULO |

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1ENUNCIADO

AANCLI SI'S DE LOS PROCESOS DE TRABAJO Y PROI
EL DEPARTAMENTO DE PISOS DE LOS HOTELES, CATEGORIATRES
ESTRELLAS DE LA ClI UDAD DE AREQUI PA, 20160

1.2ANTECEDENTES

En investigaciones anteriores a la presente investigacion, se han encontrado temas
relacionados planteados.

A continuacion citaremos algunas investigacionesrdportancia en el analisis de

los proceso de trabajo y para mejorar su gestion en el Departamento de pisos de los
hoteles.

1 Tesis de Banderela (2013): Propuesta para la creacion del perfil del cargo de jefe
de ama de llaves en el hotel el serrafenezuela :
El éxito de las empresas de alojamiento viene dado por la calidad de sus

servicios tales comoalojamiento, alimentos, y bebidas, eventos sociales y



culturales, entre otros. Por consecuencia, los hoteles son considerados como el
sustituto deun hogar.
En el area 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
adecuadameeat serd una herramienta vital parta controlar la calidad de sus
servicios.

{1 Tesis de Zurbaran (2012 ), Estandarizacion de los procedimientos de limpieza en
las habitaciones del hotel Lincoln Suites, Caracas:
Mantener limpias e higiénicas las habitacioneas/anexos de un hotel requiere
de una organizacién 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 accion que necesita ser realizadaotel
por el Departamento de ama de llaves (Departamento de pisos).
La estandarizacién de las tareas es una idea queeadabra mas fuerza sobre
todo desde los puestos de direccion de los hoteles, porque son métodos que
facilitan el control ded excelencia del servicio y por ende los costes que supone

un optimo servicio de limpieza.

1.3FORMULACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo corresponde a una clase de investigaciG@ndeiosde pisos
de los hotelescategoria tres estrellas de la ciudadAdequipa y corresponde @n
problema de tipo cuamditiva y descriptivapuesto que la investigacion se realiza en
contacto con la realidad y se hace referencia a las formas y procedimiento de todo lo
que corresponde al desempefio préctico inherente etidsl@aes del arreglo , limpieza
y presentacion de todo lo que es el area de alojamiento llamado también el servicio de
pisos. Para llevar a cabo la presente investigacion se han analizado los aspectos
relacionados a los servicios de limpieza, arreglesgmtacion, de toda el area de
habitaciones y lo que enlad se encuentra. De ello, geie algunos establecimientos se
nota el esmero en su trabajo y en otros hay cierto descuido. Para corroborar el presente
analisis hemos visitado y conversado con los operadores de limpieza y arreglo de los
hoteles; de los cuales hemos notgde existen ajunas deficiencias en el aseo de las
habitaciones, el lavado, planchado de la ropa, como también existen algunas



deficiencias en lo que respecta a los proveedores de inssinamspoo papelhigiénicq
jabon, etc.).

El interés nuestro después del analiscasacterizacion es el de contribuir con la
teorizacion y propuesta de que este servicio puede mejorarse con la participacion
operativa de personas que tengan tanto conocimiento (estudios previos) como préactica
en el desarrollo de lasireas relacionadag alcanzar que el servicio de limpieza,
presentacion y arreglo de toda el area de habitaciones de los diversos establecimientos

hotel eros sea A no buenod sino que | ogre

Todo esto es posible gracias a que algunos estabéntos hoteleros nos han
permitido el acceso para observar asi como para realizar encuestas y entrevistas,
preocupandonos de que esta consulta se haga directamente con los operadores del

arreglo y presentacion de las habitaciones en los diversosestabhtos.

Por otro lado como futuros profesionales y también contando con una experiencia
de operacién en €&epartamentale pisos esto fuera del pais deseamos contribuir en el
mejoramiento del servicio de habitaciones y asi contribuir en elevar lodesnide
servicios; lo que indudablemente va a favorecer a los establecimientos hoteleros, como

a quienes lecturesste trabajo y realicen fut@ranvestigaciones.

1.3.1. INTERROGANTES
1.3.1.1PRINCIPAL
¢, Cémoson los procesos de trabajgpropuesta dgestion en etlepartamento de
pisos de los hotelesategoridres estrellas de la ciudad de Augep, 2016

SECUNDARIAS

T ¢Como dterminar si la gestion d&epartamentale pisosde los hoteles
categoriade tres estrellas, da ciudad de Arequipa, se realiza mediante

procesos de trabapdecuadda

1 ¢ Cuales sonlos procesos de trabajo realizagoks omitidosen la gestion
del Departamentale pisogde los hotelgscategoridres estrellas d& ciudad

de Arequip&



1 ¢Cual esla importancia de los presos de trabajo en la gestion en
Departamentale pisosde loshoteles,categoriares estrellas de la ciudad de

Arequipa?

1 ¢Cual es la importancia de una propuesta de mejordos diferentes
procesos que se dan erDapartamentae pisos déos hoteles categoridres

estrellas de la ciudad de Arequipa?
1.40BJETIVOS
1.4.1. GENERAL

Realizar el andlisis de los procesos de trabajo y plantear una propuesta de gestion
en elDepartamentade pisos de los hotelesategoridres estrellas ubicadas knciudad
deArequipa, 2016

1.4.2. ESPECIFICOS

1 Determinar si la gestién d&lepartamentale pisosde los hoteles, categoria
tres estrellasen la ciudad de Arequipa se realizmediante procesos de

trabajo adecuados.

1 Determinar los procesake trabajo realizados y los omitidos en la gestion del
Departamentale pisosde los hotelescategoriatres estrellagn la ciudad de

Arequipa

1  Precisar la importancia de los procesos de trabajo en la gestion del
Departamentale pisosde los hotelescategoriares estrellas en la ciudad de

Arequipa.

1 Elaborar ungropuesta para mejorar los diferentes procesos que se dan en el
Departamentale pisos déos hoteles categoriares estrellas de la ciudad de

Arequipa.
1.5JUSTIFICACION

Como conocedores del ambito turistico, sabemos que la actividad turistica

comprende diversos elementos; dentro de ellos encontramos la planta turistica que a su



vez tiene otros elementos, uno de ellos es el alojamiento. Por lo tanto se convierte en
unode los elementos mas importantes en la actividad turistica ya que se trata del lugar

de pernocte del turista en su destino.

Por lo tanto la razén que nos motiva realizar esta investigacion esbgrdon
un aporte tedrico practicque logre un sergio excelente, ello convertira a los hetel
méas demandados con ubhaena imagen y por consiguiente el empresario se sentira

honrado y el cliente bien servido.

Ademas como futuros profesionales y con una corta experiencia de haber
laborado en el extragjo consideramos que al haber observado la calidad de
presentacion del servicio hotelero contrdsteon establecimientos que hemos podido
visitar en la ciudad de Arequipa, catsiamosque si existe marcadas diferencias, nos
ponemos a pensar la carendea repente de un manejo mas profesional en lo que

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

Nuestra preocupacion en particular y comprometidos de realizar un trabajo de
investigacion hemos tomado como tema lee e explica en el titulo del presente

trabajo.

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

hospedaje clase hotel categoria treseltas de la ciudad de Arequipa.



CAPITULO I

MARCO CONCEPTUAL
2.1.PROCESOS
2.1.1. Definiciéon

Muchas veces es com%n escuchar |l a pal ab
pasos a seguir cuando realizamos alguna accion, gracias a la realizacion continuada de
estos pasos se puede tener como rekultan objeto, un trabajetc.Para entender con
mas claridad a continuacién citaremos algunos conceptos planteados por autores que

han realizado previos estudios.

Primero empezaremos con la definiciéon etimolégica que nos dice que un proceso

Aviene del latihmipaoeesasece, yqpeogirgso i

De l mi smo modo t enemo procksa como @onjunold e af i r
actividades interrelacionadas entre si, que a partir de una o varias entradas de materiales
o insumos (inpufy, dan lugar a una o varias salidas (owf)utagregandole un valor

afiadido para un cliente externo o internaargthtong J.,1996:9)

1 lnputs: Comprao entradade unaempresaFactorproductivo que l@mpresadgtiere delexteriorpara ser sometido a pnoceso
de transformacién interna

2 2Qutputs: Volumende producciéno salidade unaempresa


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

Interno

Insumo »  Proceso » Producto » Cliente

Externo
Agrega valor

Fuente: (Harrintong J. (1996:9)

Finalmente, la norma ISO 9000:2000, define un proceso como un conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o goieractian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Por ejemplo, el proceso de limpieza y

mantenimiento de una habitacion.

Como hemos podido ver en las anteriores definiciones mas de un autor tiene
afirmaciones similares sobre el progepor la tanto en resumen entendemos que el
proceso es grupo de actividades consecuentes, que tiene como finalidad obtener un
resultado especifico, para lo cual necesitan de materiales, ant@sp y tecnologia a
utilizar. A pesar de conocer el capto 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 esdebemos tener en cuenta los siguientes criterios:

Tabla 1

Criterios de un proceso

La actividad tiene una misién o propdsito claro.

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

producto final.

La actividaddebe ser susceptible de descomponerse en operaciones y tareas.

La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de

por procesos (tiempo, recursos, costes).

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Elaboracion: Propia
Fuente: Sescam, 2002:5



Por lo tanto el proposito 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. Caracteristcas del proceso

Los procesos presentan ciertas caradtesms las cuales se presentaran
continuacion(Murua C.:9,10)

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

salidas.

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

requisitos, si satisfacen las necesidades y expectativas del cliente.

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

las salidas , minimizando o eliminando el despeodici

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

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

1 Tiempo de ciclo: se refiere a la totalidad de tiempo que se necesita para
completar el proceso (tiempo deealizacién, traslado, espera,

almacenamiento, revision y repeticion del trabajo).

1 Costo del procesoson los gastos correspondientes a la totalidad del proceso
analizado, obtenidos de los registros financieros mensuales de cada
Departamento

2.1.3. Tiposde proceso

La empresa tiene muchos procesos en la realizacion de sus productos o servicios,
paa lo cual debe identificarlog?or tal motivo se suele identificar el proceso de
acuerdo aDepartament@n el que se lleva acabo (en este pueden participadenan
Departamentp Otra manera de identificarlos es de acuerdo de las necesidades que

tiene y los objetivos de satisfaccion y rentabilidad que desea alcanzar. Por ello no se



puede determinar los procesos de una sola manera, cada empresa lo estdibretén
a la finalidad de su negocio.

Entonces de manera general identificamos tres tipos de procesos:

2.1.3.1. Procesos claves

Son aquellos que estan directamente ligados a los servicios que se prestan y por lo
tanto orientados al cliente y a redtdgs. En estos procesos generalmente intervienen
varias areas funcionales en su ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores
recursos, siendo su objetivo final la satisfaccidon del cliente. Entre ellos podemos citar el

proceso de comercializaciore dompras, de prestacion.

2.1.3.2. Procesos estratégicos

Estos son establecidos por la Adliaeccion y definen como opeed negocio y
como se crea valor para el cliente para la organizacion. Proporcionan directrices,
limites social y legal de actuaciéral resto de los procesos. La importancia de los
procesos estratégicos recae en que permiten llevar adelante a la organizacién, ya que
tienen una relacion muy directa con lo que son la misién y la vision de la empresa e
involucra al personal en su totadid. Algunos de ellos son comunicaciéon interna,
comunicacién con el cliente, marketing, disefio, planificacion estratégica, revision del

sistema.

2.1.3.3. Procesos de apoyo

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

auditorias interas, informética.



PROCESOS ESTRATEGICOS

S e e .

Control Servicios
Sistemas Presupuestario Compras
= Generales
& Tesoreria

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 1: Tipos de proceso

Fuente: Programa Gadex

2.1.4. Modelo de proceso

Segun UNICAUCA, pra la realizacion de un proceso se necesita establecer un
modelo del proceso, para esto se deben seguir determinados pasos, |qeeoudtiesn
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:
9 Identificar el proceso que se deseadelar
1 Identificar y definir las etapas del proceso que se deben realizar en un orden
especifico.
1 Determinar en un orden especifico las operaciones que conforman cada
etapa.
i Establecer las acciones que se deben desarrollar para completar cada

operacion.

Proceso l

Etapas j

Operaciones 1

Acciones j

Figura 2: Modelo de procesos
Fuente: UNICAUCA Elaboracion: 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 estan organizadas en un orden especifico que

puede ser serial, paralelo o una combinacién de ambas.

Operaciones: conforman las etapas de proceso y representan actividades
especificas de procesamiento que resultan en un cambiodisjebnico del material

gue esta 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

operacion de proceso.

Al establecer ste 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 due abarca un proceso gomo 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 patron de pensamientado al

mejoramiento continuo de sus procesosurihg C.:3)

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

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

1 La organizacion debe creer que el camés importante y valioso para su

futuro.

1 Debe existir una vision que describa el cuadro futuro deseado. Que ese

cuadro sea conocido y comprendido por todas las personas.

1 Toda la organizacién debe estar tras la estrategia de convertir en realidad la
vision.

1 Los lideres de la organizaci necesitan modelagl proceso.

1 Deben identificarse y eliminarse las barreras reales y potenciales.

11



Debe suministrarse capacitacion para las nuevas técnicas.

1 Debe suministrarse entrenamiento para corregir el comportamiento n

deseado.

1 Deben establecerse sistemas de evaluacion,

cuantificarse los resultados.

1 Deben suministrarse una retroalimentacioén continua.

de manera que pueda

Deben establecerse sistemas de reconocimientos y recompensa para reforzar

efectivamente edomportamiento deseado.

2.1.6. Las personas y el proceso

Cuando nos referimos al proceso ademas 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 prosedelDepartamentale pisos de un hotel, ya que la

limpieza y arreglo de una habitacidon o areas publicas requiere de una persona para su

realizacion.

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

dependera de hastué punto los empleados adopten

los cambios y técnicas

realizados en el proceso; para lo cuanseesitade la participacion del personal e

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

De este modo el personal tendr&® mo

pensamiento

Aper son

per s on asconsciestajue rsidaaliza un mal proceso otras personas como ellos

recibiran un mal servicio, por lo tanto no solo serd una mala imagen hacia la empresa

sino hacia ella misma.

Cocinero

Persona ——

Proceso |j—— Persona

(Personal)

—>

Prepara un plat

Figura 3: Relacion persorproceso
Fuente: UNICAUCA Elaboracion: Propia
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2.2. GESTION
2.2.1. Definiciéon

Antes de dar definiciones de gestion conoceremos de donde proviene este
término y sus distintos significados, para empezgagun Huerggroviene del latin
Agestuso gue significa: actitud, gesto mo
relacionada conuestro propdsito que es de gestibn en una empresa, es entonces que
i ndagando con m8s profundidad que t enemos

| atina figereredo que presenta diversos signi

fLlevar adelante o llevar a cabo
fiCargar una cosa

fLibrar una guerra

fiConducir una accién o un grupo

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

En estas significaciones podemos notar que se acercan mas a nuestro objetivo,
puesto que hacen referencia llevar adelante algo (procesosycir a un grupo (la

empresa), con un objetivo en comun.
Ademas de lo anterior también encontramos otras definiciones de gestion:

De manera general se entiende de gestién al conjunto de trdmites a realizar para
resolverlo un asunto, en otras palabess,|a asuncién de responsabilidades sobre un

proceso que incluye:

fPreocupacion de los recursos necesarios.
7 Coordinacion de sus actividades y sus interacciones.

9 Rendicion de cuentas frente a los interesados.

La gestion es un proceso de construccionativieé 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
comun, permitiendo una cultura colectiva quendréa a ser una organizacion o
empresa. Por lo tanto no es solo conduccion o direccion, 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 gestion seidadts 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
esta ligado a la habilidad de saber escoger y aplicar métodosicasécapropiadas |,
manejar los recursos esenciales para determinada situacién. Uno de los recursos son las

personas que trabajan para la empresa.

2.2.2. Niveles de gestion
Respecto a los niveles encontramos tres niveles de gestion:
Nivel superior: alta direccion (ejecutivos, gerente, director general)
Nivel medio: mandos intermedios (directores funcionales o departamentales)

Primer nivel: mandos operativos (superiores)
2.2.3. Gestibn empresarial

La gestion empresarial abarca todas las accionesafeadas dentro de reglas y
procedimientos operativos previamente establecidos) que estan destinadas a lograr
objetivos concretos de la empresa en un tiempo determinado, planificando las
actividades que se consideren necesarias, organizando los recunsosiblis,
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 gestion empresarial
De acuerdo al concepto de gestion, se obtienen funciones primordiales para una
gestbdn exitosa:

fPlanificar:

Seg¥%n Prado, | a dedida ardia@padamente o que se ha dee :
hacer, como y cuando hacerlo, y quien ha de hacerlo, a través de un andlisis de la
informacion relevante del pasado y el presente, y una ponderagidobddles eventos
futuros, de tal manera que pueda determinarse un curso de accion (plan) que posibilite a

la organizacion lograr sus objetivos establecidos. (2004:95)
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Establecer objetivos globales, disefiar programas y calendarios que contribuyan a
la corsecucion de los mismos, como ejemplo tenemos, establecer cuantas unidades debe

producir el grupo en el dia.
a. Planeacion Estratégica

Se fijan los principales objetivos de una organizacion, las politicas y estrategias
que regirdn la adquisicién, uso y disposicion de los recursos para lograr dichos
objetivos, exige la participacion conjunta de los demas niveles empresariales: nivel
intermadio (mediante planes tacticos) y nivel operacional (mediante planes

operacionales}son planes de largo plazo, se fijan para un periodo de tres afios a mas.
b. Planeacion tactica

Es la funcién administrativa que determina con anticipacion qué se debe hacer y
cuales son los objetivos se deben alcanzar. Busca proporcionar las condiciones
racionales para que la empresa, Bapartament® o divisiones se organicen a partir de
ciertas hipétesis respecto de la realidad actual y futura. Se decide y desarrafizen el
intermedio de la empresa. Son planes de mediano plazo, por un periodo de uno a tres

afos.
c. Planeacion operacional

Se preocupa b8sicamente por el Aqu® hace
hacia la optimizacion y maximizacion de los resultados, trEsenque la planeacion

tactica se orienta hacia resultados satisfactorios.

fOrganizar:

Seg¥%n G. Terry, referido por Prado, nes
necesarias para lograr un objetivo, y una determinada autoridad y responsabilidad
asimada a | as personas que tienen a su cargo
(2004:137)

Pretende resolver la cuestion de quien debe hacer que, es tarea de los directivos
sefalar las tareas y también establecer las relaciones entre los disiggtss e

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

empresa o la funcion del empresario.

b. Direccion intermedia. Representa el papel de los rdas intermedios o de los

ejecutivos o directivos de la linea jerarquica 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

producciony 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 direccion y de la explotacion.

e. Estructura de apoyo. Elemento que integra el papel de los oenty de los

expertos que apoyan logisticamente y asesoran el desarrollo de las actividades.
1 Dotar de personal:

Las empresas ofrecen puestos en un organigrama los cuales estan vacios hasta
que los directivos gestionan para cubrir dichos puestogulles deben ser personas

cualificadas.
TDirigir:

AEs | a funci-n administrativa que per mit
hizo en la funcién de planeacién, por medio de la autoridad del administrador o gerente,
la cual es ejercida sobre la bade la toma de decisiones, ya sean realizadas
directamente o delegando dicha autoridad a otros trabajadores, pero vigilando

simult8neamente que se cumpdgdrR004:IBdas | as or

Una vez que los planes estan establecidos,digsctivos tienen que dirigir
(ordenar e instruir) a los empleados, para lo cual deben ser expertos comunicadores y

brindar motivacién y liderazgo

La direccion, dependiendo del tamafio de la empresa, puede ser ejercida por una

sola persona o por varias penas, distribuidas en diferentes niveles.
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a. Alta direcciéon

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. Direccion intermedia

Constituida por ejecutivos de la organizacion: directores de fabrica o jefes de
DepartamentoSe encargan de cuestiones especificas para llevar a cabo los planes

generales. Asumen principalmente funciones organizativas
c. Direccion operativa

Constituidapor supervisores o jefes de area. Se encargan de asignar las distintas
tareas y de supervisar a los trabajadores en el proceso productivo, evaluando los

resultados diariamente.

fiControlar:

Una vez que se ha designado las tareas, se espera a que se aloauptamdo 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. Gestion hotelera

Cuando nos referimos a gestion hotelera es importante que esta se considere
comoun modelo que busque cero erronesia los clientes con un servicio de calidad,
es por eso que la gestion hotelera es un reto paraniaesas de este rubro ya que
deben asegurar que dichos servicios sean percibidos por todos los clientes gestos a

vez puedan satisfacer sus necesidades y expectativas.

Un punto importante en la gestion es la integradéntodas las areas que
existentes emn hotel, ademas de trabajar con profesionales expertos en su area y el
turismo, que puedan responder a Umgencias de los clientes con un asesoramiento

correcto.
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Ahora de manera mas especifica nos referim@ephrtamentale pisos, donde
el mantenimiento, la limpieza y arreglo de las habitaciones y areas publicas e internas
del hotel requieren una buenaganizacion ycoordinacion, para realizar amgestion
adecuada de los recursos necesarios para su accion (humanos, materiales y
econdmicos), de este modo el cliente tendra la imagen deseada gieres&rapsmitir.
Teniendo en cuda que la razon de ser de hotel es el alojamiento.

2.3. EMPRESA HOTELERA

Para referirnos a la empresa hotelera es necesario conocer lo que implica el
t ® mino ATuristaod y Alojamientoo0 ya que e€s
razén de ser de la empresa hotelera.

{Turi sta segun la Organizacion mundial de Turismo (OMT) define al turista:
Afpasajero que permanece una noche por | o n

o privado del pa2s visitadoo(1996: 46)

fAlojamiento: r ecor dando el Si st e mévaddsporlumai per , f
serie de atracciones se desplazan desde la region de origen dahajanelento se
convierte en la base, tanto fisica como psicolégiadesde la que dichos turistas entran

en contacto con el resto de@oo&ks actividades

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

persona temporalmente en una casa propia.
2.3.1. Definicion de Empresa Hotelera

De lo anterior mencionado, entonces se puede definir a la empresa hotelera como
un sisema comercial compuesto de bienes materiales e intangibles dispuestos para
satisfacer las necesidades basicas de descanso y en algunos casos de alimentaciéon de los

usuarios fuera de su domicilio.

Por su parte Mestres Sol@000)i ndi c a, Al a empresa hotel e
aquellos establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar
alojamiento para las personas mediante precio, con 0 sin esrui@ caracter

compl ementari o0.
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2.3.2. Caracteristicas de la Bpresa Hotelera

Segun Tejada Franco indica que émpresa hotelera presenta caracteristicas

generales y especificas, las cuales la diferencian del resto de eniptek@)s

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

estableimiento.

fTemporadas

En la actividad turistica se habla de temporada alta y temporada baja, lo mismo
ocurre con el sector hotelero, ya que en ciertas épocas del afio, por fiestas o eventos da
como resultado una alta ocupacion, de la misma manera tagxisén épocas de muy

poca ocupaci-n, a |l o que en hotelerza se |e

Vocacion de servicio

La hoteleria implica el servicio constante hacia otras personas (huéspedes), las
cuales depositan su confianza en nuestra empresa, pagandoaynéspa satisfaccion
de sus necesidades; para lo cual el hotel debe contar con profesionales calificados y lo
mas importante que realmente tengan vocacion y un sentimiento de satisfaccion de

brindar comodidad, entretenimiento y diversion a otros.

Horario s

La empresa hotelera en su mayoria ofrece un servicio de 24 horas, para esto se
determinan turnos con el personal. Pero esto se ve afectado cuando se reciben grupos
grandes, dias festivos o dias de descanso para la mayoria de la poblacion, en los cuales
es donde se trabaja mas de las horas que establece un turno, entonces a veces por mas

qgue el horario este determinado, es necesar

fResponsabilidad, personalidad, disciplina, puntualidad y honestidad.

Estas son virtudes y caracteidas esenciales en el personal, sin importar la
dimensién del hotel es un trabajo conjunto que va en cadena en los distintos

Departament® para conseguir una imagen integral frente a los clientes

fintegracion y especializacion
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La empresa hotelera cuenta con diferefliepartament® y estos a suez tiene
subdivisiones , teniendo como resultado una gran cantidad de personal,, turnos, tareas,
las cuales deben ser solucionadas por personal con educacion y experiencia de manera
conjunta con sus superiores o subordinados y en algunos casos interactuando con otros

Departaments.
Versatilidad

Los profesionales de la empresa hotelera tienen la posibilidad de especializarse
no solo en unDepartamentosino en todos los que implican leoteleria, como
alojamiento, comidas y bebidas, recreacién, organizacion de eventos, relaciones

publicas, etc. Lo que le permitird desempefarse facilmente en cualquier institucion.
fAmbito de operacion

La hoteleria permite trabajar tanto a grandes conemagiias escalas, cadenas, de
forma independiente, muchas compafiias se involucran no solo en alojamiento, sino en
comidas, ONG, centros comerciales, etc. Por ello tiene diferentes formas de operacion

ya sea manual o sistematizado.
fTecnologia aplicada

La tecnologia en la actualidatatomado un gran protagonismo ya que agiliza y
mejora los tiempos de trabajo, se puede dar la cuenta al minuto, ver disposicion de
ocupabilidad, estado de funcionamiento de las instalaciones, calendario de eventos, todo

lo relecionado al negocio.
b. Especificas
1 Pertenecer al sector terciarios ( servicios)
1 La produccién no es posible sin la presencia del consumidor.

1 Se realiza un interaccion permanente entre todas las dependencias y

estamentos al interior de la empresa

1 Requiere cortante innovacion tecnolégica
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1 Influyen factores externos macroeconémicos, asi como social, politico y

cultural del pais anfitrion.

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

direccion.
1 El productose debe consumir y no gaarda o almacenai tener en stock.

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

caracteristicas propias
1 Considera las 24 horas del dia como laborables.
T EI control de calidad es fAin situo.
2.3.3. Clase y Categoria de los Establecientos de Hospedaje

En el Peru la clasificacién y categorizacion de los establecimientos de hospedaje
estan sujetos de acuerdo al Reglamento de Establecimientos de hospedaje, aprobado
mediante el Decreto Supremid 001-2015MINCETUR.

2.3.3.1. Clase

Identificacion del establecimiento de hospedaje de acuerdo a la clasificacion

establecida en el reglamento.

Hotel
TApart Hotel
Hostales

TAlbergues
2.3.3.2.Categorias

Rango en estrellas, a fin de diferenciar dentro de cada clase de establecimiento de
hospedje, las condiciones de funcionamiento y servicio que estos deben ofrecer. Solo
se categorizan los establecimientos de hospedaje de la clase Hotel; Aatetl,

Resort y Hostal.

Categorizacion de los hoteles
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Los hoteles cumpliendo con los requisitogimos que sefialan el Reglamento de
Establecimientos de hospedaje, obtienen la categoria de:

{Hotel Cinco Estrellas
{Hotel Cuatro Estrellas
{Hotel Tres Estrellas
{Hotel Dos Estrellas

{Hotel Una Estrellas
2.3.3.3. Requidbs minimos de los hoteles tres estrellas

Los requisitos minimos exigidos por el Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje, aprobado mediante el Decreto Suprem®N2@5MINCETUR, para el
funcionamiento de los hoteles tres estrellas, seran detallados en uadsoscmas
adelante. Pero primero detallaremos el significado de habitacion, porque los requisitos

que se detallaran estan relacionados con el mismo.
fHabitacién

Estaran compuestas, como minimo de dormitorio, vestibulo o corredor de acceso,
cama, mobiliarip closet, decoracion, cuarto de bafo, dotado de bafiera, ducha, lavado,

bidé e inodoro.

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

requisitosminimos
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Tabla 2:

Requisitos minimos defraestructura

REQUISITOS MINIMOS DE
INFRAESTRUCTURA

Hotel 3 estrellas

Generales

N° de ingresos de los huéspedes ( para uso exclusi

los huéspedes, separado de ingreso de servicios) 1
Recepcion y conserjeria Obligatorio
Comedor Obligatorio
Bar Obligatorio
Cocina Obligatorio
Cafeteria -
Obligatorio

Servicio higiénicode uso publico (2)

diferenciado por sexo

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

Obligatorio

Ascensor de uso publico (3)

Obligatorio a partir de
plantag(excluyendo
sGtano 0 semisotano)

Ascensor de servicio distinto al de uso publico (3)

Obligatorio

Alimentacion eléctrica de emergencia para ascensot
Servicios basicos de emergencia (ambientes sepa
para equipos de generacion de energia eléctyi Obligatorio
almacenamiento de agua potable)
Estacionamiento privado y cerrado (porcentaje pg
N - N 20%

numero de habitaciones) (4)
Estacionamiento frontal para vehiculos en transito (5 -
Zona de mantenimientodepdito Obligatorio
Habitaciones
N° minimo de habitaciones 20
Simples 11m2
Dobles 14m2
Suites (m2 minimos si la sala esta integradg

o 24m2
dormitorio
Suites (m2 minimos si la sala esta separada

oo 26m2
dormitorio
Closet o guardarropa incluido en el area de la habita Obligatorio
Servicios higiénicos por habitacion
Uno privado con area minima (6) 3m2
Todas las paredes revestidas con material imperm
, 1.80m
I altura de
Servicios y equipos para todas las habitaciones
Sistemas de ventilacion y/o climatizacigh) Obligatorio

. : Obligatorio para tinas ¢

Agua fria y caliente (8). duchas

Sistema de comunicacion telefonica

En habitacion
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El ingreso esta referido al area de recepcion

Deben tener acceso directo en el area de recepcion y cumplir con los

requisitosestablecidos en el inciso (v) del articulo 4° del presente reglamento
Con parada en todos los pisos, incluyendo el sGtano o semisétano
Considerar excepciones establecidas en el reglamento

Estara supeditado a la ubicacion del establecimiento en centr@schisto

en zonas de reglamentacion especial

Deben cumplir con los requisitos establecidos en el inciso (v) del articulo 4°

del presente reglamento

Deben proporcionar niveles de confort (temperatura, ventilacion, humedad,

etc.) de acuerdo a lo solicitado por el huésped
Uso continuo las 24 horas. No se aceptan sistemas de calentamiento

activados por el huésped

-No se podra dejar de brindar a los heélgs los servicios de recepcion,
comedor cafeteria, si estas areas se utilizan para eventos (reuniones, congreso

u otros similares)

-El area minima exigida corresponde al area util y no incluye el area que

ocupan los muros

-La edificacion debera guardar ami@ con el entorno en el que se ubique el

establecimiento
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Tabla 3:

Requisitos minimos de equipamiento

REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO Hotel 3 estrellas
Generales
Teléfono de uso publico Obligatorio
Custodia de valores (individual en habitacioncaja . '
fuerte coman) Obligatorio
Primeros auxilios (1) Botiquin
Internet Obligatorio
Habitaciones
Frigobar -
Televisor Obligatorio

o Paralas categorias 4 y 5 estrellas el servicio puede ser brindado en el mismo

local o a través de terceros

- Enel caso de los requisitos del teléfono, televisor, internet u otro similares, se
tendra en cuenta la disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se

ubique el Hotel
Tabla 4:

Requisitos minimos de servicio

REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO Hotel 3
estrellas
Generales

Limpieza diaria de habitaciones y todos los ambientes . .
hotel Obligatorio
Servicio de lavado y planchado (1) Obligatorio

Servicio de llamadas telefénicas, mensajes interng . .
Obligatorio

contratacion de taxis

Servicio de custodia de equipaje Obligatorio

Habitaciones

Atencidn en habitacion ( room service) -

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada ca . .
del huésped (2) Obligatorio

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

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

criterios ambientales u otros
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Tabla 5:

Requisitos minimos de personal

Hotel 3
REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL
estrellas
Requisitos
Personal calificado (1) Obligatorio

(1) Definicion contenida en el Reglamento

2.3.3.4. Organizacion de Empresas de las empresas hoteleras

Para la direccion del hotel es indispensable que esté definida la estructura basica
organizativa, ya que de no hacerlo el personal no la percibird ade@radapor lo
tanto se produciran situaciones negativas. La estructura basica dependera del volumen
de la empresa, de la cantidad y variedad de productos servicios que ofrezca y de la

pertenencia 0 no a un grupo o cadena hotelera.

Ahora atendiendo al cdtio de divisibn de funciones en base a la
departamentacién funcional, en su organizacion, considera: la direccién estratégica, los

Departament® de control operacionallepartament® de control administrativo.
a. Direccion estratégica

Integrada por la altdireccion de la empresa. Para ello, cuenta con la colaboracién
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 basicas del dioecpodemos enumerar:

fiConocimiento del mercado turistico y su aplicaciéon para un mejor rendimiento

de su empresa.
fEleccién del personal cualificado y conduccion del mismo.

fDelegacion de funciones a las personas capacitadas para realizarlas.
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fPlanificaciéndel trabajo y eleccion de los procedimientos a seguir para obtener

mejores resultados.
fiControl de todos y cada uno de @spartament® en que se divide la empresa.

fMotivacion del personal a su cargo para obtener del mismo el mayor y mas

correcto rendimieto.
TAportacion de nuevas ideas y soluciones.
fFijacion de objetivos tendiente
b. Departamentcs de control operacional

Esta constituido por aquelldSepartament® encargados de la realizacion de
procesos operativos en la prestacion de servicios (elaboracigorodectos y/o

servicios) destinados a la atenciéon de los huéspedes y clientes del hotel.
{Departamentode Recepcion, Comunicacion y Conserjeria.

El Departamentale Recepcion se encarga de ofrecer los servicios relacionados
con la llegada y salida de los clientes, ademas de controlar, coordinar, gestionar y
brindar diferentes servicios durante la permanencia de los huéspedes dentro de la

instalacionRazonporlda ual , es considerado Al a tarjeta
{Departamentode pisos

El Departamentode Pisos de un hotel se encarga de mantener en ¢ptimas
condiciones y siguiendo los estandares de calidad propios de la empresa, las distintas
habitaciones y areas de servicios de un hotel. La importancia d®egsietamento
radica en que es el encargade preparar el principal producto hotelero: las
habitaciones de los clientes; razon por la cual, el buen desempefio contribuye a la buena

imagen del establecimiento.

{Departamentode alimentos y bebidas

El Departamentale Alimentos y Bebidas es uno de lossnraportantes dentro de
un hotel, ya que de alli es donde se genera aproximadamente el 50% de todas las
ganancias. Se constituye en el area clave en la prestacion de los servicios adicionales de
un hotel: convenciones, eventos, conferencias, ferias y mwttes actividades dentro
de las instalaciones del hotel. E®epartamentdo integran las siguientes areas 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 ge aplms

Departament® de control operacional. Lo incluyen:
{Departamentode contabilidad

La contabilidad es un elemento béasico y vital en todos los hoteles modernos, que
consiste en registrar resumir e interpretar las actividades del negocio, suscdptibles

expresarse en términos monetarios.

El trabajo de estBepartamentose divide en cuatro categorias: ingresos, egresos,

némina del personal e informes estadisticos.
{Departamentode ventas

EsteDepartamente@s uno de los pilares del hotalmercial; dadel crecimiento
de la competencia, en la actualidad, la permanencia del hotel en el mercado, dependera

de la venta de servicios al publico.

Por lo tanto, eDepartamentale ventas opera en 3 niveles de relaciones: con
clientes (cliente externo), relacione®merciales (proveedores) Yy relaciones del

personal (cliente interno).
{Departamentode mantenimiento

Es también llamadDepartamentae Servicios Técnicos, gracias a él se ofrece un
mejor servicio, se encarga, generalmente de tener el edificio y tedaipb del hotel
en las mejores condiciones para su correcto funcionamiento, ya que esto ayudara a que

el huésped se sienta mas satisfecho

Se debe prever presupuestos anuales para el mantenimiento y renovacion de

equipo, mobiliario. Normalmente las taseson de caracter:

Preventivo: serealiza con el fin de evitar reparaciones urgentes que ocasionan

pérdidas y molestiaSu meta obligada es el perfecto funcionamiento de instalaciones y
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maquinaria, si no, la vida de estas se reduce y puede rgmliggioso a nivel confort y
afectar a la seguridad. Cémo ejemplo tenemos:

- Sistema eléctrico: transformadores, televisores, masica ambiental

- Sistema hidraulico: alberca, cisternas.

- Sistema mecanico: extractores de aire, refrigeradoras, camaras frias.
- Fumigaion: habitaciones areas 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 averia; esta destinado a corregir los defectos o averiagdoisserv

Ejemplo:

- Habitaciones cada semana o0 quincena, los operadores deben hacer una revision,

basada en una lista de revision.
- Cocina: cada semase debe hacer una revisién de todo el equipo de la cocina.
{Departamentode abastecimiento y almacén

El funcionamiento de un hotel ocasiona frecuentes compras y almacenamiento de
articulos de reposicion que se requieren en el proceso productivo o son complemento o

atributo del producto final.

Las provisiones y mercancias requeridas por los diferentes Pptokictivos del

hotel, son gestionadas por éBepartamento

El Economato, es el lugar ®epartamentodestinado al almacenamiento,

conservacion y control de:
- Materias primas o productos perecederos
- Productos no perecederos
{Departamentode recursos humanos

Significa conquistar y mantener las personas en la organizacion, trabajando y
dando el maximo de si, con una actitud positiva y favorable. Representa todas aquellas

actividades que hacen que el personal permanezca en la organizacion.
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{Departamentode segurdad

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

del huésped y del personal que en él labora.
Las principales funciones dBepartamentae seguridad son:
- Brindar proteccion a los huéspedes, bienes del hatantes.
- Evitar robos en las habitaciones.
- Detectar huéspedes no registrados.
-Vigilar la entrada de bienes del hotel.
- Controlar la entrada de mercancias al hotel.
- Vigilar y proteger las instalaciones y bienes del hotel.
-Mantener el orden.
- Enviar informe dhrio al Jefe deDepartamentale Seguridad
2.3.3.5. Organigrama de un hoteCategoriatres estrellas

Unorganigramas una representacion grafica con elementos geométricos que
representa la estructura organica de una empresa, en ella se visualizantifdes
relaciones e interacciones que tienen los diferentes 6rganos que se presentan en la
organizacion, esta herramienta administrativa tiene como fin mostrar las relaciones

jerarquicas yompetenciasn una organizacion.
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Figura 4: Organigrama hotedtes estrellas
Fuente: Elaboracion propia

2.4. DEPARTAMENTO DE PISOS
2.4.1. Definicién

Segun Baez (2009Es el Ara encarga de la compdetlirec@n y organizacion
de bdo elDepartamenty sus empleados, coordinando trabajos de acarreo del equipaje
de los @sajeros, distribucion y servicio de habitaciorngs. el Departamentomas
opercional dentro de un hotel por lo que cuenta ebmayor nimero de personal
necesario para el buen desempefio de sus funciones es mantener en perfecto estado
todas las habitaciones del hotel.

Para ello debera llevar un riguroso control de todo lo relativo a la limpieza y
mantenimiento de las habitacienéreas publicas, ropa de habitaciones, lavanderia en
general.

fIMisién: Es mantener disponibles para su alquiler o utilizacion inmediata todas
las habitaciones y areas publicas en general de un hotel.
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2.4.2. Objetivos
fAtencién al cliente

Objetivo prioriario compartido con todos Id3epartament® del hotel. No hay

nada mas urgente ni mas importante que atender las necesidades del cliente.
fLimpieza

Mantener limpias todas las areas del hotel es la razon de ser DepstEmento
ademas de establecer usistema de seguimiento para garantizar el estado

permanentemente.

fMantenimiento

Que tanto las instalaciones como el equipamiento estén en perfectas condiciones
de conservacion, para lo cual se efectian continuas revisiones y se realizan las

reparacionesecesarias.

fDotacion

Todo lo que sea elementos de decoracion y el montaje necesario de cualquier area
deben estar siempre en su sitio. El detectar la falta de algin elemento que haga mas
placentera la estancia deléspedn el hotel, es tarea de eBtepatamento

fCalidad

Basado en la plena satisfaccion del cliente fidalizacion, lo que abarca no sélo

cubrir sus necesidades sino también superar sus expectativas.

Todo ello tendra que atenderse cuidando siempre de ocasionar el minimo de

inconvenientey molestias a los usuarios finales, los clientes del establecimiento.

EsteDepartament@e encuentra a cargo de una gobernanta quien, generalmente,
depende de la alta direccion o Gerente del Establecimiento y, por su importancia, se le

considera como ubepartamentondependiente.
2.4.3. Personal dentro deDepartamentode 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 directamenteDagiartamentae recepcion o regiduria

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

Es el punto de unién y defegencia para todos, pues la relacion operativa de los

demadDepartament®y con las personas que lo componen es constante.
Funciones:
fLa principal es responsable del resto del person®ej@hrtamentale pisos.
fiContratacion, despido y bienestar de stspnal.
f'Supervision, control y adiestramiento del mismo.
fDistribucion del trabajo.
{Listas de vacaciones.
{Listas de sueldos y salarios.
{iControl de asistencias.
fRevisar la limpieza de habitaciones y areas publicas.
TRecopilacion y/o verificacidon de léistas de ocupacion.
fHacerse cargo de quejas y peticiones de los huéspedes.
finformar descomposturas @epartamentale mantenimiento.
fiControl y supervision del area de roperia y lavanderia.
fHacerse cargo en caso de objetos perdidos.
finventarios y registrode equipo y suministros.
fHacer pedidos y entregas de abastecimientos Degartamento
fHacerse 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 castas, mozos de piso y personal para el lavado y
planchado tanto de ropa de huéspedes como de blanctlas(tszapa de cama,

manteleria).
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Funciones:

1 Limpieza y mantenimiento de habitaciones, pasillos y vestibulos, restaurante

y salones publicos, oficinagscaleras y ventanas.

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

papeleria de habitaciones, equipos de limpieza)
1 Papeleo ( reportes)
1 Lavanderia y tintoreria

1 Cortesia nocturna ( cerrar cortinas, hacer un dobles especial em#g c

chocolate)
1 Lost & found objetos olvidados.
c. Asistentes

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

Departamento
Funciones:

1 Colaborar con el ama de llaves en la direccién, adiestramiento, supervision y

control del personal d&epartamento
Revisar el trabajo efectuado por las supervisoras.
Elaborar horarios del personal departamento

Reemplazar al ama de llamas durante serauia.

A =_ =4 =4

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 debera comprobar que

dichas habitaciones estan dotadas de suministros y blancos.

Funciones:
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1  Asignar el trabajo diario segun el turno a los empleados bajo su cargo.

1 Supervisar el arreglp limpieza de las habitaciones asi como también pasillo,

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

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

esté en perfecto estado y en buen funcionamiento.

1 Supevisar la dotacion de equipos, materiales de limpieza, lenceria, articulos

complementarios, articulos suplementarios y amenidades.

1 Elaborar la produccion diaria para saber la productividad de las camareras
segun la ocupacion y diferentes situaciones de tdw@bhes. Revisar

diariamente la apariencia del personal a su cargo antes de ir a trabajar.
1 Informar y atender los requerimientos del huésped.
d. Roperia
Funciones:
1 Llevar el control de entradas y salidas de blancos sucios y limpios.
1 Lavado y planchado ddancos o mandarlos a la lavanderia.
1 Reparacion de blancos.

1 En algunos lugares, lavar y planchar o mandar a la lavanderia los uniformes

del personal.
1 Elaborar inventarios mensuales de la lenceria y uniformes del hotel.
1 Reportar al ama de llaves lenceriamiformes fuera de uso.

1 Hacer entrega de la lenceria solicitada a las habitaciones asi como manteleria

a restaurantes y banquetes.
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f. Lavanderia

Esta lavanderia puede estar localizada dentro de un hotel o residencia en otro
lugar fuera del hotel. Sesponsabiliza de la correcta recepcion de la mercancia, su aseo

correcto y adecuado, asi como de su entregapaze y condiciones adecuados.

Funciones:

1 Organizar, gestionar y supervisar el servicio de recepcion de la mercancia,
con un sistema deomunicacion interno para controlar la documentacion que

Sé genera.

! Organizar y supervisar el servicio de pisos, areas publicas, lavanderia y
lenceria, prestando asistencia técnica y operativa. Puede tratarse de una

empresa especializada en la recogideoga, lavado y entrega a domicilio.

1 Planificar y controlar el area de alojamiento: el material necesario en caso de

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

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

g. Camareros

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

humanas.

Llenar el reporte de la camarera, limpieza y arreglo de las habitaciones, conocer
mobiliario, lenceria, utiles de limpieza, equipo de trabajo.

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

jefes y comparfieros. Respeto hacia las nhormas y reglamentos del hotel.

Funciones:

fDeseos de superaciéon y honestidad

fRevisar si el huésped se ha olvidado algo.

fiComprobar si el cliente se ha llevaéégo y comunicarlo, por teléfono a
recepcion.

fiCambio de ropa de cama.
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fLimpieza de habitaciones y bafio.

fReposicion de suministros.

fiCambio de toallas jabones, papijiénicq etc.

fRevision del funcionamiento de luces y aparatos electronicos

finformar al amale llaves sobre cualquier objeto roto o descompuesto.

fLlIenar los formatos correspondientes.

fRecoleccion de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la lavanderia.

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

Tenerdotado el carro de camarera.

h. Mozos de limpieza

Funciones:

1 Limpiara areas publicas: elevadores, pasillos, oficinas, lobby, etc.

1 Mover muebles, quitar alfombras.

1 Labores pesadas de limpieza.

1 Responder por el cuidado y buen manejo del equipo de trabejse) les
asigne para sus labores diarias.

1 Realizar la limpieza de areas destinadas a eventos, antes y después de la
realizacion del mismo.
Reportar fallas y defectos en el area donde se desempefien labores diarias.

1 Reportar a la supervisora.

2.4.4. Pasoslel Departamentode pisos
a) Clasificacion y descarte

Incluye la clasificacion de los itendel office en dos categorias, lo necesario y lo

innecesario, y eliminar del office lo ultimo.
b) Organizacién

Una vez que se ha llevado a cabo el descarte, todos los items innecesarios se han
retirado del,dejando solamente el nimero minimo necesario. Pero igstos que se

necesitan, tales como herramientas, pueden ser elementos que no tengan uso si se
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almacenardemasiado lejos de la estacion de trabajo o en un lugar donde no pueden
encontrarse. Esto ndsevVa a la siguiente etapa

c) Limpieza

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

mismo que pisos, paredes y otras arehtudar de trabajo.
d) Higiene y visualizacion

Significa mantener la limgiza de la persona por medio de uso de ropa
de trabajo adecuada, lentes, guantes y zapatos de seguridad, asi como mantener un
entorno de trabajo saludable y limpio.

e) Disciplinay compromiso

Significa autodisciplinapersonas que han adquirieéb habito de hacer de l&s

actividades anteriores de su trabdjario-adquieren autodisciplina

2.4.5. Organizaciéon deDepartamentode pisos

Independientemente del tamafio del Hotel (pequefio, mediano o grande), de la
clase (hotel, apart hotel, hostal, etc.), y de la complejidad de los servicios que ofrece
(categoria), ebepartamentae Pisos puede organizarse de varias formas.

a. Area habitacional

El area habitacional incluye:

fHabitaciones (en sus diferentes modalidades)

{Pasillos de las habitaciones

{Office de planta

fNdcleo de comunicacion vertical de clientes (ascensores y escaleras)
fNUcleo de comunicacién vertical de servicio (escalerasitacargas).

Las habitaciones son el producto estrella de cualquier hotel, porque uno de los
objetivos de este sector es proporcionar alojamiento a sus clientes. Una habitacion se

define como una unidad de alojamiento. A la cantidad que ha de pagantd pbr ella
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se le conoce como tasa (o precio) de la habitacion y el precio de todas las habitaciones
alquiladas representa una de las fuentes de ingreso mas importantes de un hotel.

b. Areas publicas

Se dividen en: zona clientes y zona de servicios.
Zona dientes:

Vestibulo (hall principal)
Recepcion/Conserjeria.

Salones

Sala de reuniones

Restaurante

Bar

Aseos (servicios higiénicos publicos)

=4 = =2 =2 -4 -4 -4 - -2

Estacionamientos

Zona de Servicio:

Entrada de servicio
Almacenes, cdmaras

Cocinas

Vestidores, duchas de personal

Comedores de personal

- =2 =2 =4 -4 =2

Areas de mantenimiento (Electricidad, Fontaneria, Climatizacion, Calderas,

Robdtica, Taller de mantenimiento)

M Ndcleo de comunicaciones de servicio

c. Lenceria- lavanderia
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Dentro de la estructura funcional d#partamentale pisos exigt una unidad de
servicio cuya funcion 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
distintosDepartament® para su lavado y planchado, asi como detlega de esta ropa
limpia para continuar la actividad del establecimiento hotelero. Tanto la ropa de servicio
como de clientes que entra en la lavanderia viene controlada a través de los impresos

utilizados para tales efectos.

En el caso de ropa de cliest genera un cargo en la factura de los mismos y en la
ropa de servicio dicho impreso sirve para devolver las mismas piezas entregadas,
determinacion de los costes de lavanderidDgpartaments.

A continuacion, mostramos el ejemplo de una organizac@mpleta para un

establecimiento de tamafio mediano, de categoria tres estrellas.

GOBERNANTA ]
AMA DE LLAVES

!

- b o

Lenceria ‘ { Servicio en pisos ] Limpleza de areas I

oficina

)

_4 Supervisora [ | __, Supervisoras | L/ Supervisor/a ]

_.i Lencera \ | Camareras | | || Limpladoras }

[ o | [ Mozos I
> Secretaria > _"r s H

Figura 5: Organigrama ddDepartamentale pisos

Fuente: www. mailxmail.com

2.4.6. Procesos de trabajo d&epartamentode pisos

Las actuales exigencias de la actividad turistica, cada vez mas global y dinamica,
asi como su importancia dentro de la economia de los paises donde se desarrolla. Esta
claro que para lograr una gestion exitosa, un factor importante, es la integra@dn de |

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

completa y unificada cada una de sus areas funcionales.

La limpieza e higiene de las iatdciones de un hotel es una labor ardua que
requiere una efectiva coordinacion y organizacion. Mantener limpias todas las areas con
las que cuenta un hotel (area habitacional, areas publicas, etc.) requiere de una
organizacion rigurosa, desarrollada aésde 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 continuacion.
2.4.6.1.Programacion de Trabajo
a. Ocupacion

Calcular la ocupaciordel hotel, implica determinar la cantidad de trabajo a
desarrollar. Esta informacion permite a la Gobernanta priorizar el trabajo del dia, de
acuerdo con las necesidades reales y concretas del establecimiento, asegurando la

rentabilidad y evitando, al migitiempo, que queden tareas sin hacer.
Para calcular el nivel de ocupacion, se debe tener en cuenta:
{EIl nimero de habitaciones ocupadas.
IEI nUmero de salidas.
fPrevision de llegadas.
fHabitaciones asignadas a clientes .VIP

Por otro lado, la ocupacion qtenga el establecimiento hotelero, ese dia, influira
en la prioridad que debe dar la camarista a la limpieza de las habitadB#ezsS(
2010:129130)

{Hotel con alta ocupacion:

1°. Habitaciones de salida (vacias y sucias)

2°. Habitaciones ocupadas que tienen preferencia.

3°. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no desocuparan la habitacion ese dia.
4°, Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes desocuparan ese dia.

fHotel con baja ocupacion:

41



1°. Habitaciones ocupadas que tienen preferencia.
2°. Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no desocuparan la habitacién ese dia.
3°. Habitaciones de salida (vacias y sucias)

4°, Habitaciones ocupadas cuyo®bpedes desocuparan ese dia

b. Tareas

El proceso de limpieza y mantenimiento de las habitaciones, implica tareas de
limpieza diaria (todos los dias), por ejemplo: cambio de ropa, limpieza del cuarto de
bafio, reposicién de dotaciones, entre otros; asi como tareas de limpieza periodica (cada
cierto periodo de tiempo: semanal, quincenal, mensual, etc.), por ejemplo: rotacion 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 péciddd de las tareas de limpieza periddica
en funcién de los materiales y elementos decorativos de las habitaciones, asegurando su
cumplimiento para garantizar los estandares de calidad requeridos por el

establecimiento.
2.4.6.2. Recursos

Una vez que la Geernanta 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 econémicos

La determinacion de los recusseconomicos se concreta mediante la elaboracion
del presupuesto. Se llarpaesupuestal calculo anticipado de los ingresos y egresos de
toda actividad econdmica, durante un periodo, por lo general en forma anual. Proyecta
los ingresos del hotel para etrpdo que se ha formulado el presupuesto; v, fija los

gastos requeridos para generar los ingresos anticipados (gastos fijos, ayzebbesy.
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,

42



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, sera la obtencion oportuna de los
medios materiales: en el momento preciso, en las mejores condiciones de costo, en la

cantidad y calidad rierida.

Los elementos materiales mas usados eDeglartamentale pisos, se pueden

clasificar de la siguiente manera:

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

escaleras, entre otros.
1 Blancos.Toallas, sabanas, fundas, tapetes, servilletas, manteles

1 Laropa de cama y bafio debe estar prevista cada dia para que las camareras
de pisos puedan desempefiar su trabajo. En cada office se dispondra un stock
para cada tipo de prendas, igual al nUmerordgagles necesario para vestir

las habitaciones a que da servicio.

1 Utensilios de limpieza.Son instrumentos que facilitan la accion mecéanica en
la limpieza. Ejemplo: Escobas, trapeadores, cepillos, franelas, esponjas, botes

de basura, guantes.

1 Productos delimpieza. Son productos quimicos que eliminan la suciedad,
disminuyen la accioén fisica necesaria para la limpieza, mejoran el aspecto de
los materiales y los protegen y aseguran su higienizacion. Ejemplo:

Detergentes, jabdn liquido, limpia vidrios, desgiante, quitamanchas.

1 Suministros para habitaciones.Ceniceros, ganchos, papel sanitario, jabon,

cortinas de bafo, bolsas de plastico, bolsas para enviar ropa de lavanderia.

1 Papeles para habitacionesSobres, papel para escribir, libreta de apuntes,

letrer 0 de Ano mol estar o, |l i sta de | avande
c. Recursos humanos

Los recursos humanos, es un proceso de anticipar y prevenir el movimiento de
personas hacia el interior de la organizacién, dentro de ésta y hacia fuera; es decir,
permite a la organizacion federa 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 prevision para poder ajustarlo segun vayan produciéndose los

cambios que lafectan.
-La infraestructura del establecimiento( tamafio)
- La categoria del hotel(mayor categemas personal)
-La demanda del hotel( temporada alta y baja)
- Los recursos humanos deépartament@erechos y beneficios)
-La legislacion laboral ( normas y leyes)
-La politica del hotel( productividad)
2.4.6.3. Revision y registro

El Departamentale 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 revision y registro o control de todo lo
relacionado a la limp& y mantenimiento de las areas a cargoDaglartamentale

Pisos.

La revisién es una de las labores mas importantes en el hotel pues sirve para
mantener los estandares de calidad y como consecuencia brindar un servicio esperado al
huésped. Se debe cons@leque el principal objeto para la venta en un hotel es la
habitacion por lo que se debe mantener en Optimas condiciEmeégcir, garantizar su

limpieza, pulcritud, arreglo, orden, buen estado y buen funcionamiento.
-Area habitacional
-Areas publicas
-Areas internas

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

supervisores.
1 Limpiezay orden de la habitacion.
1 Cambios de los objetos deteriorados.

1 Cambio de ropas establecidas.
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1 Controlar el buen funcionamiento de lucesléfono, televisor y demas

instalaciones.
1 Se deben revisar los muebles, los vidrios, el bafio, el piso, el closet, etc.

1 Se debe revisar la pintura, los muebles, los teléfonos, el agua, los focos, el
aire acondicionado, la television, los implementos labgio, la cerradura,

entre otros

1 El cuarto de bafio es uno de los ambientes mas importante, ya que es donde la

limpieza y la higiene deben cuidarse mas.

1 Todos los artefactos sanitarios deben estar bien limpios y perfectamente

SeCcos

1 Efectuando la supervisidiaria de las zonas nobles y detectando, ademas de
la necesidad o insuficiencia del grado de frecuencia de limpieza, cualquier

anomalia en decoracion y conservacion o cualquier averia.

1 Verificar el estado de limpieza y puesta a punto de las instalacisigesadas
al Departamentode pisos, prestando la asistencia técnica y operativa
necesaria, para conseguir un éptimo rendimiento y facilitar el trabajo del

personal.

Registro es un medio por el cual se lleva una anotacion sobre toda la informacion
relativaal 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 distribucion de lo necesario para el trabajo y poder controlar sin tener pérdida

innecesarias. Entonces citaremos algunos registros importantes.
-Registro de habitaciones
- Registro de insumos
- Registro de inventarios
- Entrada salida personal

A continuacion presentaremos algunos formatos de registro y control:

45



UN
MIT. 65586916-2
TEL. 2266294- 2267717
CODIGO:
SISTEMA GESTION DE CALIDAD VERSION
CHECK LIST HABITACIONES
PRODUCTO AL 495 PUNTOS FECHA:
HABITACION: FECHA:
SUPERVISOR: CAMARERA:
Mo, CONFORME ENTRADA No. CONFORME HABITACION
1 MARCO DE PUERTA ¥ NUMERO 2 PUERTA PRINCIPAL PUERTA PRINCIPAL
1 CERRADURA LIMPIA ¥ FUNCIONANDO 5 MAL OLOR EM LA HABITACION
1 COLGANTE PUERTA 3 TENDIDO CAMA LIMPIO ¥ COMPLETO
1 RUTA DE EVACUACION 2 TAPETE ASPIRADO O PISO LIMPIO
4 TOTAL 2 BOMBILLOS LIMPIOS ¥ FUNCINANDO
2 MESAS ¥ SILLAS LIMPIAS
CLOSET 2 VENTANAS LIMPIAS
2 No. GANCHOS (5] 2 CONTROL REMOTO FUNCIONANDO
2 LIMPIEZA PUERTAS 2 CORTINAS LIMPIAS
2 LIMPIEZA PAREDES 2 AIRE LIMPIO
7 TOTAL 2 ESCRITORIO ¥ CAIONES LIMPIOS
BAflO 2 RADIO RELOJ FUNCIONANDO
1 PUERTA LIMPLA 2 TV LIMPIA
5 PISO LIMPIO SIN PELDS ¥ OLOR 1 CUADROS LIMPIOS
a INODORO LIMPIO 2 MINIBAR LIMPIO ¥ COMPLETO
3 CORTINA LIMPIA 2 CARPETA MINIBAR LIMPIA ¥ COMPLETA
1 PAPEL HIGIENICO DOBLADO 2 PAREDES LIMPIAS
3 LAVAMANOS ¥ MESON LIMPIOS 2 SOFAY CAPERUZAS LIMPIAS
2 PAREDES LIMPIAS 2 PAPELERLA LIMPIA ¥ EN BUEN ESTADO
1 ESPEID LIMPIO 2 ESPEIO LIMPIO
2 AMENITES COMPLETOS ¥ ORDENADO 2 HOJA ¥ BOLSA LAVANDERIA EN BUEN ESTADO
1 SECADOR FUNCIONANDO 2 ALMOHADAS ADICIOMALES CON BOLSA
1 CAMECA LIMPIA CON BOLSA 2 CAJA SEGURIDAD ABIERTA
a VASO LIMFIO CON PORTAVASOS.
3 TOALLAS COMMNPLETAS. as TOTAL
1 JABONERA LIMPIA
2 PISO DUCHA LIMPIO 100 PUNTAJE FINAL HABITACION
2 REGADERA DUCHA
2 POMOS DUCHA DECISION SOBRE EL TRATAMIENTO PRODUCTO NO CONFORME
1 TAPA SANITARIO PROCESAR O REPARTIR LOS ASPECTOS NO CONFORMES
3 LUZ FUNCIONANDO BLOQUEAR LA HABITACION
1 AREA CALENTADOR LIMPIO ENTREGAR LA HABITACION SIN REPARACION POR DECISION DEL HOTEL
40 TOTAL

OBSERVACIONES AMA DE LLAVES

OBSERVACIONES MANTENIMIENTO

PRODUCTO NO CONFORME PROCESADO POR:

Figura 6: Formato de control: Supervisora de cuarto
Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar.

DOTACION

CANT.

ARTICULO

PROTECTORES DE COLCHONES

SABANAS

SOBRESABANAS

COBIJAS

ALMOHADAS

PROTECTORES DE ALMOHADAS

FUNDAS

ACOLCHADOS

TOALLAS PARA EL CUERPO

TOALLAS PARA MANO

Figura 7: Formato de control: Roperia
Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar.
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CANT

PRENDA

V/UNITARIO

V/TOTAL

CAMISAS

CAMISETAS

CALZONCILLOS

CALCETINES

PANUELOS

PANTALONES

JEANS

PIJAMAS

PANTALONETAS

CHAQUETAS

VESTIDOS

FALDAS

BELUSAS

BRASIERES

INTERIORES

SUDADERAS

SUETER

NINOS

CALCETINES

CALZONCILLOS

CAMISETAS

CHAQUETAS

VESTIDOS

PITAMAS

SUETER

CAMISAS

SUDADERAS

PANTALONETAS

JEANS

TOTAL

ESTOS PRECIOS INCLUYEN LV.A. DEL 16%

NO HAY SERVICIO DE LAVADO EN SECO

NOTA: LAS PRENDAS SE RECIBEN A PARTIR DE LAS 7:00 AM. Y SE DEVUELVEN ANTES DE LAS 6:00 P.M.

Figura 8: Formato de control: Lavanderia
Fuente: www.escuelagastronomicasenamelga
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UN RIO DE DESCANSO Y DIVERSION

NIT. 65586916-2
TEL. 2266294- 2267717

CAMARERA

No. | HAB RECEP TIPO

EST

FLLEGADA

F/SALIDA

H/INICT

H/FINAL

O0C [ADU [NIN | OBSERVACIONE
UP |L |0 |S

oo |-alen e e e | —

f—
=

fa—
—

fa—
L=

f—
Car

—_
.

fa—
e

—
(=N

—
—

—
=}

—
=

*+*ASEODE HABITACIONES ** RECUERDE:
ALENTRAR ALAHABITACION:  =9ESPERE TONO

ALSALRDELAHABITACION:  #9ESPERE TONO

PARADECLARAR SUCIA OLAHAB: =9ESPERE TONO

037 EL NUMERO 0

03 Y EL NUMERO 1

03 T EL NUMERO 2

* = CHECK QUT HOY

B = HABBLOQUEADA

V§ = HABVACIA SUCIA

VL = HAB VACTA LIMPIA

08 = HAB. OCUP. SUCLA

OL = HAB.OCUP. LIMPIA

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

CANT. ARTICULO

PROTECTORES DE COLCHONES

SABANAS

SOBRESABANAS

COBUAS

ALMOHADAS

PROTECTORES DE ALMOHADAS

FUNDAS

ACOLCHADOS

LAMPARAS DE APLIQUE

TELEFONO CENICERO JARRON

CONTROLREMOTO TELEVISOR

TELEVISOR EN FUNCIONAMIENTO

CAJILLA SEGURIDAD

VASOS ROQUEROS

PERCHERO

PAPELERA DE MADERA

LAMPARA VENTILADOR

GANCHOS

PAPELERA BANO

TOALLAS PARA EL CUERPO

TOALLAS PARA MANO

RODAPIE

CANASTA DE AMENITES

RADIO RELOJ

MINIBAR

TUTIS

VASOS CON AGUA

CERVEZAS NACIONALES

CERVEZA IMPORTADA

GASEOSAEN LATA

Figura 10: Formatos utilizados para el control: Camareros
Fuente: www.escuelagastronomicasamelgar
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UN RIO DE DESCANSQ Y DIVERSION

CODIGO:
SISTEMA GESTION DE CALIDAD VERSION:
CHECK LIST AREAS PUBLICAS
PRODUCTO NO CONFORME IGUAL O INFERIOR A 95 PUNTOS
FECHA:
PAGINACION:
SUPERVISOR: FECHA:
CAMARERA:
No. LOBBY SALON CHICALA
CONFORME
2 LIMPIEZA PISO 2 LIMPIEZA PISO
2 LIMPIEZASILLAS 2 LIMPIEZA PAREDES
2 LIMPIEZA PAREDES 2 LIMPIEZAVIDRIOSY CORTINAS
2 LIMPIEZA PUERTAS DEVIDRIO |2 LIMPIEZA BANOS SALONES
2 LIMPIEZA BANOS 2 BOMBILLOS FUNCIONANDO
1 LIMPIEZATAPETE BAR 10
2 LIMPIEZASILLAS BAR SALON CABALLEROS
2 LIMPIEZA SILLAS BUSINES 2 LIMPIEZATAPETE
CENTER
2 LIMPIEZA ESCALERAS 2 LIMPIEZA PAREDES
2 BOMBILLOS FUNCIONANDO 2 LIMPIEZAVIDRIOSY CORTINAS
19 1 PINTURA PUERTAS
RESTAURANTES 3 LIMPIEZA BANOS SALONES
2 LIMPIEZA PISO 3 BOMBILLOS FUNCIONANDO
2 LIMPIEZATERRAZA 13
4 LIMPIEZATECHO TONY ROMAS SALON AUDITORIO
2 LIMPIEZA VIDRIOSTONY 2 LIMPIEZA PISO
ROMAS
2 BOMBILLOS FUNCIONANDO 2 LIMPIEZA PAREDES
2 LIMPIEZA BANOS 3 LIMPIEZAVIDRIOSY CORTINAS
2 LIMPIEZA PAREDES 3 LIMPIEZA BANOS SALONES
16 2 LIMPIEZA ESCALERAS
SALON OCOBOS 2 LIMPIEZA PUERTAS
2 LIMPIEZA PISD 2 BOMBILLOS FUNCIONANDO
2 LIMPIEZA PAREDES 16
2 LIMPIEZA VIDRIOSY CORTINAS
2 BOMBILLOS FUNCIONANDO 100 PUNTAIE FINAL AREAS PUBLICAS
8
SALON ALMENDROS
2 LIMPIEZA PISO DECISION SOBRE ELTRATAMIENTO PRODUCTONO
CONFORME
2 LIMPIEZA PAREDES REPROCESAS O REPARAR LOS ASPECTOS NO
2 LIMPIEZA VIDRIOSY CORTINAS BLOQUEAR EL SALON
3 BOMBILLOS FUNCIONANDO ENTREGAR EL SALON SIN REPARACION POR
DECISION DEL HOTEL
2
11 SALON SAMAN OBSERVACIONES AMA DE LLAVES:
LIMPIEZA PISD
2 LIMPIEZA PAREDES
2 LIMPIEZA VIDRIOSY CORTINAS
2 BOMBILOOS FUNCIONANDO
1
7

OBSERVACIONES MANTENIMIENTO:

PRODUCTO NO CONFORME PROCESADO POR:

Figura 11: Formato de control: Mozos de limpieza

Fuente: www.escuelagastronomicasenamelgar.
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CAPITULO IlI
MARCO METODOLOGICO
3.1. HIPOTESIS

El trabajo de investigacidén plantea la siguiente hipotesis a raiz de la revision de la
literatura y de reflexiones propias. Se presenta que:

HIPOTESIS VARIABLES

Es probableque el andlisigle los
procesos de trabajoen el
Departamento de pisos de ds| Procesos de trabajo en e
hoteles, categoriatres estrellas d{ Departamentae pisos

la ciudad de Arequipa muestren

deficienciaspor lotanto es posbie
plantear una propuesta de gest
adecuada Gestion delDepartamentode

pisos
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VARIABLES

INDICADORES

SUB INDICADORES

Programacion

de Trabajo

Ocupacion

Tareastemporales

Procesos d#abajo

en elDepartamentd

Recursos

Recursos Econdmicos

Recursos Materiales

Recursos Humanos

de pisos

Revision

Area Habitacional

Areas Publicas

Areas Internas

Registro (control)

Registro de Habitaciones

Registro de insumos

Registro de inventarios

Entrada salida personal

Programacion

Programacion del tareas

Programacion de los recursos

Gestion del

Organizacion

Asignacion de tareas

Asignacion de los recursos

Departamentale

pisos

Direcciéon

Liderazgo

Motivacion

Comunicacion

Supervision

Registro(control)

Normas

Comparaciones

Correccion
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3.2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.2.1.Tipo de investigacion

Se trata de una investigaci@uantitativa descriptiva porque es un meétodo
cientifico que implica observar y describir un tema, sin influir sobre él, de ninguna
manera. De acuerdo a la naturaleza de la investigacion, se estudiara los procesos de

trabajo en la gestion Blepartamentale pisos sin influir en ellos.
3.2.2. Nivelde la investigacion

La presente investigacion reune las condiciones metodoldgicas de una
investigaciéndescriptivano experimentalporque presentamos tal como es y como se
manifiesta en el momento y no se reata o introduciréalgin cambio Ademas es
transversal porque se realizam un periodo de tiempo determinado en este caso en el
afio 2016 En este caso, trates de analizay describirlos procesos de trabajo y
gestiény plantear una propuesta de gestideal en elDepartamentale pisos de los
establecimientos de hospedajategoridres estrellas en la ciudad de Arequipa.

3.2.4. Ubicacion temporal y espacial

Espacial: La ubicacion espacial de la investigacion se encuentra en la Region

Arequipa,Provincia Arequipa, especificamente la ciudad de Arequipa.

Temporal: La temporalidad del trabajo de investigacibn es sincrénica pues

pretende evaluar la deficiente capacitacion en el presente afio 2016.

Unidad de Andlisis: Es el personal y directivos deepartamentale pisos de los

hoteles de tres estrellas de la ciudad de Arequipa.

Poblacion: El universo de estudio esta ubicado en los hoteles de tres estrellas de

la ciudad de Arequipa.
3.2.5. Muestra

En el presente trabajo de investigacion tomaremasocouestra poblacién a la
totalidad de Hoteles Categoria Tres Estrellas de la Ciudad de Arequigea gaeerdo a
IPERU y GERCETURson un total de 40 hotelele tres estrellas categorizadpsr 1o

53



cual nuestra investigacion no requiere de una formulagtdesmer la muestra ya que se

puede acceder a ella sin restricciones y es mejor trabajar con toda.
3.4PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

La recoleccion de informacion se basa en instrumentos estandarizados; es
uniforme para todos los casos, los datos somauaepor: Observacioly revision de
documentacién, se utilizan instrumentos que han demostrado ser validos y confiables en
estudios previos, las preguntas o items utilizados son especificos con posibilidades de
reguesta predeterminadakas principales fuenteson la encuesta y la ficha de

observacion in situ participativa. (Hoteles tres estrellas de la ciudad de Arequipa)
3.3.1 Tipo de técnicas e instrumentos

En la presente investigacion se utilizalamétodo cientifico, pasando por el
analisis de las valides en estrecha relacion con la hipotesis asi como los objetivos de
investigaciéon para elabora teorias explicativaddaglartamentale pisos de los hoteles

categoria tres estrellas.

Dada la naturaleza de la investigacion se utilizara las siguigitesas con su

consiguiente instrumento:
-La observacién Ficha de observacion
- EncuestaCuestionariq personal y directivos o jefes deital)

La estrategia en la presente investigacion esta basada en la etapa correspondiente
a la recoleccion de limformacion la misma que ha sido presentada a través dgasie
cuestionarios y el informe de la fickde acuerdo al plan de tesiuesto que con los
tres resultados se podra realizar una comparacion, obteniendo como respuesta la

situacion real ddDepatamento pues se tendra tres perspectivas:
Encuesta al personalperspectiva del trabajador
Encuesta a directivos o jefesperspectiva del empleador

Ficha de observacionperspectiva del investigador
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3.3.2. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Toda la informacion recolectada serd ordenada, clasificada y cuantificada
mediante el uso de herramientas estadisticas como: SPSS, histogramas y cuadros,
siendo cada una de ellos interpretados. El analisis de las encuestas sera el resultado
estadistico eforma porcentual de las respuestas recibidas a las interrogantes que se le
hicieron al personal y directivo dBlepartamentale pisos de la ciudad de Arequipa.
Ademas para las fichas de observaciem,presentaréan informe con los resultados

extraidos déas mismas.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESUL TADOS

A continuacion se realiza analisis de los resultados obtenidos gracias a la

elaboracion de cuestionarios y laepta en practica de los mismos.
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ENCUESTA DEL PERSONAL

INFORMACION GENERAL

Tabla 6:
Edad
Porcentaje

20-30 53%

31-40 39 %
Validos

41-a mas 8%
Total 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 12: Edad

Fuente: Elaboracion propia

Al haber consultado el promedio de edad del personal que labora en hoteles de
tres estrellas de la ciudad Aesquipa, los mismos responden: que el rango mayoritario
es entre los 20 y 30 afide edadcon un 536, seguido del rango entBdy 40 afios de
edad con un 3% Yy finalmente con un® a personas mayores a 40 afios. Reftaue
el personalelegido por la mayoria de empresas es joven, con mayor resistencia fisica y
con vitalidad, paral cumplimiento de sus labores.
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Tabla 7:

Genero
| Porcentaije

CABALLERO
28%

. DAMA
Validos 790
Total

100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 13: Género

B CABALLERO
Hoama

Fuente: Elaboracion propia

En el presente grafico se observa deVerso de los trabajadores engioe respcta al
género; en los hoteleesestrella de la Ciudad de Arequipgibnde el 72% son damas
y un 286 caballeros. Entendiendo esta preferencia por las damas, a que la mayoria de

ellas son mas detallistas, desarrollando el trabajo con mayor precaucion.
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Tabla 8:

Estado civil
| Porcentaje
SOLTERO
54%
CASADO
. 43%
Validos VIUDO
3%
Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14: Estado civil

Estado civil

MsoLTERO
ECASADO
12,00

Fuente: Elaboracion propia

Del universo consultado y quemndd saber su estado civil: el @son sdkeras (ros), el
43% casadas (dos) y ufe3espondieron ser viudadas), el presente nos refleja que el
grueso de trabajadores son soltgras), ya que son jovenes y en algunos casos son

estudiantes que trabajan para ayudar con los gastos.
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PROGRAMACION

Tabla 9:

¢, Se programa el trabajo diario efDepartamentae pisos?

| Porcentaje
Sl
95%
. NO
Validos 50
Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 15: ¢ Se programa el trabajo diario elbepartamentae pisos?

Hsi
Eo

Fuente: Elaboracion propia

Para efectos de indagar si el trabajo erDepartamentode pisos de los
establecimientos leleros tres estrellas seograma oplanifica, los resultados fueron
los siguientes: el 9%, poniendomayor énfasis en habitaciones ghayan sido
ocupadas por clientes, y el 5% no siempre cumplen, hecho que interpretamos como un
marco descuido.
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Tabla 10:
¢, Considera los siguientes aspsatiel trabajadiario en la programacion del

Departamentale pisos?

| Porcentaje
OCUPACIONDEL DIA
4%
validos TAREAS TEMPORALES
26%
Total
100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16: ¢ Considera los siguientes aspecto del tratiajoo en la programacion del

Departamentale pisos?

B OCUPACION DEL DIA
EITAREAS TEMPORALES

Fuente: Elaboracion propia

Quisimos indagasobrelos aspectos que toman en cuenta para la programacion del
trabajo diario tomando dos: la ocepm del dia que obtiene un%4considerado de
mayor importancia frente adaareas temporales con un%26ya que esta ultima se
desarrolla en su mayoriauando es temporada baja, puesto que no hay muchas
habitaciones ocupadas, teniendo tiempo para realizarlas.
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Tabla 11:

¢, Respecto a la ocupacion ded,djue aspecto considera parggagramacion diaria en
el Departamentale pisos?

| Porcentaje
HABITACIONES OCUPADAS
43%
PREVISIONES DE SALIDA
32%
Validos RESERVAS DEL DIA
13%
HABITACIONES BLOQUEADAS
4%
HABITACIONES VIP
8%
Total
100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17: ¢ Respecto a la ocupacion del dia, que aspecto considesa para

programacion diaria en Blepartamentale pisos?

BHABITACIONES OCUPADAS
EPREVISIONES DE SALIDA
CIRESERYAS DEL DIA

.HABITACIONES
BLOQUEADAS

CIHABITACIONES VIP

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro el proceso de arreglo y limpieza de las habitaciones de los hoteles en cuestion,
también es necesario comentar de acuerdo a las indagaciones realizadas con un nivel
mas especificasuales son los aspectos de mayor interés para la prevision deiénupa
diaria teniendo los siguientes datos: las habitacionepadas con un 4@ previsiones

de salida con un 32 ylas reservas del dia con urf43on los aspectos mas relevantes

y en menor porcentaje se tiene aHabitaciones VIP con urg8 porque no hamucha
demanda de las mismas y las bloqueadas con upo4%geparacion, repintado y otras

razones.
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Tabla 12
¢ Respecto a las tareas temporales, que aspecto conside@graggamacion diaria

en elDepartamentale pisos?

| Porcentaje

NECESIDADES DEL
ESTABLECIMIENTO

38%

ESTACIONALIDAD DEL
Validos ESTABLECIMIENTO
43%
DISPONIBILIDAD DEL
PERSONAL
19%

Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 18: ¢ Respecto a las tareas temp@algie aspecto considera para su
programadn diaria en eDepartamentale pisos?

.NECESIDADES DEL
ESTABLECIMIENTC

.ESTACIONALIDAD DEL

ESTABLECIMIENTO

DDISPONIBILIDAD DEL
PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia
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Existe varios factores que son necesarios comentarlos segun la opinién del personal de
pisos, y se observa esta realidapie con un porcentaje mayor de 43% la
estacionalidad del establecimiento es de mayor consideracién para programaagas tare
temporales; el 3® toma en cuenta las neceslda del establecimiento y e9% la
disponibilidad del personal. Lo importante es geée existir un equilibrio ero$ tres
aspectos; por ahora hay diferencias pepsa mayor 0 menor porcentaje las tareas
temporales son tomadas en cuenta ya que con su realizacion nos podemos déa cuenta

frecuencia y eficacia con la que se desarrolla las tareas a diario por ppeesdeél.
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Tabla 13
¢, Se programa diariamente los recursos necesariosgalizar los trabajos en el

Departamentale pisos?

| Porcentaje

Validos 100%
Total

100%

Fuente: Elaboracion propia

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

en el Departamentale pisos?

Fuente: Elaboracion propia

Un aspecto que hemos podidonstatar por la opiniédel personal que se encarga de
las labores de limpiezde los hotelegomo de sus directivos es quessiprograma a
diario la labor ddimpieza o arreglo ddDepartamentae pisos, y por sus respuestas se
puede decir que en este aspeekiste un grado de responsabilidad y concuerda la
opinién tanto de trabaglores y directivos y se cumple con el 100%. (En lo que difiere

gue algunos hoteleros dedican un mayor esfuerzo en algunos detalles que otros)
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Tabla 14:
¢, Qué aspecto toma en cuenta para la programacion dedososeen forma diaria, en

el Departamentale pisos?

| Porcentaje

ROPA DE CAMA/ROPA DE BANC
28%

PRODUCTOS DE LIMPIEZA
23%
ELEMENTOS DE DOTACION DE
Validos HABITACIONES Y BANOS
19%
TODOS LOS ANTERIORES
30%

Total
100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20: ¢ Qué aspecto toma en cuenta para la programacion de Ieoseeniforma

diaria, en eDepartamentale pisos?

.EEEI% DE CAMAROPA DE

EPRODUCTOS DE LIMPIEZA

DELEMTOS DE DOTACION DE
HABITACIONES ¥ BANOS

WTODOS LOS ANTERIORES

Fuente: Elaboracion propia
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A efectos de contrastar algunos aspettosados en cuenta para la programacion de los
recursosdentro las tareas cotidianas en lo que a arreglo y presentdeidlas
habitacioneshemos podido resumir Isiguiente: La ropa de cama y de bafio se repone

en la misma proporcién de las usadas, egue respecta a los productos limpigza
dotacién también ocurre los mismo. Por lo taeto mayor porcentaje con un%@mos
muestran que todos los aspectos son tomados en cuenta en conjunto, lo cual es una muy
buena sefal de programacion de recursos; gamouna minima diferencia l@mpa de

cama y bafio con un 28y los poductos de limpieza con un @3son consideradas

muy importantes pero de manera sepas@iado estanuy desconcertante y con un 19

% se toma en cuenta los elementos de dotacidon. Estest@spestan 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 tesesidades de personal eDepartamentale pisos?

| Porcentaje
Sl
97%
- NO
Validos 304
Total
100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21: ¢ Se Programa diariamente las necesidadpsrdenal en dbepartamento

de pisos?

s
[=]1s]

Fuente: Elaboracion propia

Con relacién a la pregunta que extendimos a las personas consylthdhgndo
compatibilizado un 9% si programa las labores en la diferentes areas que tienen
relacion, como lavanderia, planchado de ropa, limpieza de habitaciones, corredores y/o
pasillos, halles, floreros y particularmente el arreglo de las habitaciones y badjss, rec

de desechos y/o basura. Sin embargo existen reducidamemteun 36 quienes

descuidaresta programacion diaria de tareas.
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Tabla 16:
¢, Qué aspecto se toma en cuenta para la Programacion deekidaes del personal,

del Departamentale pisos?

| Porcentaje
TAMANO DEL
ESTABLECIMIENTO
26%
CATEGORIA DEL
ESTABLECIMIENTO
13%
DEMANAD DEL
. ESTABLECIMIENTO
Validos 15%
DISPONIBILIDAD DEL
ESTABLECIMIENTO
21%
LEGISLACION 12%
LABORAL 13%
POLITICA DE
CALIDAD
Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 22: ¢ Qué aspecto se toma en cuenta para la Programacion deskidases del
personal, deDepartamentale pisos?

= TAMARIO DEL

ESTABLECIMENTO

[ CATEGORIA DEL
ESTABLECIMENTO

[ DEMANAD DEL
ESTABLECIMENTO

[ DISPOMIBILIDAD DEL
ESTABLECIMENTO!

[ LEGISLACION LABORAL

W POLITICA DE CALIDAD

Fuente: Elaboracion propia
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Dentro el conjunto de acciones que se tienen que cumpgnla el arreglo de las
habitaciones existdia programacion de las necesidades del personal y su cumplimiento
permitira un trabaj@adecuado, en tiempmportunq para satisfacer las necesidades de la

empresa y el cliente.

Para lo cual se presentan alguaepectos: el tamafio del establecimiento emalgor
consideracion con un 26 seguido de la dispiilidad del mismo con un 24. Pero

se observa que con un porcentaje muolsbajo soloel 1346 considera la politica de
calidad yel 126 considera la leglacion laboral; a pesar de que son aspectos muy
importantes para los trabajadorbEas bien estos aspectosdsben interrelacionar para

un resultado armonico.
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Tabla 17:

¢, Seelabora presupuestos como herramienta dgr&meacion en dbepartamentale

pisos?
| Porcentaje
Sl

. 93%

Vélidos NO
7%

Total

100,(

Fuente: Elaboracién propia

Figura 23: ¢ Seelabora presupuestos como herrartdede Programacion en el

Departamentale pisos?

L El
Eno

Fuente: Elaboracion propia

Quisimos averiguardentro el proceso de gestion, si estaba programado y/o
presupuestado las acciones de limpieza, lavado, arreglo de las habitaciones y bafios,
reposicion de especias de lirapa, etc. EI 93% dos dan como respuesta que si elaboran
presupuestoson anticipacionsin embargo un% no siempre lo hace y es en estos
establecimientos cuando surgen las protestas de parte de los clientes.
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ORGANIZACION
Tabla 18:
¢ Se preve las necesidades de material y equipo, para las tareas de limpieza y

mantenimiento de las areas a cargogartamentale pisos?

| Porcentaje
Sl
- 91%
Validos NO
9%
Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 24: ¢ Se prevé las necesidades de material y equipo, para las tareas de limpieza y
mantenimiento de las areas a cargokgartamentae pisos?

[ E

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro anterior hemos analizado el aspecto de la previsi@ loepieza y
prevision del conjunto de elementos que confluyen en la limpieza. Pero cuando se afade
el componente mantenimiento es cuando difiere en alguna medidatgel siguiente
resultado: el 9% si tiene debidamente mantenido aspectos comodiijgua caliente

y fria, buen sistema de evacuacion de las aguas semnv@fgacion, etc. Existe uré®

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 diaréstareas a desarrollar en@¢partamentae pisos?

Porcentaje

Sl 91%

validos NO 9%
Total 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25: ¢ Se asigna en forma diaria taseas a desarrollar en@épartamentale

pisos?

Hs
Ero

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a la asignacién de tareas de forma diaria va en relacion a la coordinacion
entre elDepartamentale Recepcion y el de Pisos y en funcién a la demanda del hotel;
se programara las acciones relacionadas al trabajo espegifRRisos y se va planificar

dia a dia, pero sin embargo en términos globales podemosiresuel presente caso,

que el 9% asignan sus tareag un 9 afirma que no se asigna , por lo tanto el

personal desarrolla su trabajo de la manera que creeresta
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Tabla 20:
¢, Se asigna en forma diaria los recursos necesarios (ropas, productos y utensilios de

limpieza, dotaciones, etc.) en@épartamentae pisos?

| Porcentaje
Sl
93%
. NO
Validos 20
Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 26: ¢ Se asigna en forma diaria los recursos necesarios (ropas, productos y

utensilios de limpieza, dotaciones, etc.) eDepartamentae pisos?

[ B
Eno

Fuente: Elaboracion propia

Indudablementasignar los recursos necesar{ogpas productos,utensilios,etc.) es
indispensable. De acuerdo a las respuestasafiwsan que el 9%6 si lo hacen, sin
embargo un % no, lo cual implica que existiran problemas con el desarrollo del
trabajo y por ende en el servicio final. No se puede exigir un busjdrsino se provee

los recursos necesarios.
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Tabla 21:
¢ Se asigna en forma diaria el personal necesario para las tareas de limpieza y

mantenimiento en éepartamentale pisos?

| Porcentaje
Sl 86%
Validos NO 14%

Total
Fuente: Elaboracion propia

Figura 27. ¢Se asigna en forma diaria el personal necesario para las tareas de limpieza

y mantenimiento en &epartamentale pisos?

Hsi
=[]

Fuente: Elaboracion propia

Habiamos comentado en otro cuadro generalmente el promedio de trabajaddoss
establecimientos mantenian en un punto equilibrio, se entiende que pueden haber dias
con mayor demanda por parte de los huéspegden algunos dias disminuye, por tanto
segun laencuestas se tiene que eP86i asgna personal suficiente y urf®ddno lo

hace.

Pero cuando es temporada alta se recomienda reforzar el nUmero de trabajadores a
efectos que el resultado sea Optimo, este tema generalmente es definido por la
administracion en coordinacibn con el mismo persor@Zdso contrario traera

consecuencias negativas en la calidad y satisfaccion de los clientes
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DIRECCION
Tabla 22:

¢ El estilo de liderazgo que ejercen los direstigenera estabilidad en@¢partamento

de pisos?
| Porcentaije
Sl 84%
Validos NO 16%

Total 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 28: ¢ El estilo de liderazgo que ejercen los directigenera estabilidad en el

Departamentale pisos?

Hs
Eno

Fuente: Elaboracion propia

Con relaciéon al cuadro precedente a magxyperiencia y conocimiento del manejo
hotelero por parte de los directores o administradores el resultado de la gestion
eficiente y ésta alcanzara un liderazgo que permita el desarrollo del potencial del
personal a su cargo convirtiéndose en su motor, por lo cual tenemaguliestss
respuestas que el &4 afirma que el liderazgo si contribuye a la estabilidad del
trabajador, sin embargo un%gafirma que el liderazgo ejercido no lo hace.
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Tabla 23:
¢ El estilo de liderazgo que ejercen los directiveggto y equilibrado en el

Departamentale pisos?

| Porcentaje
Sl
85%
. NO
Validos 15%
Total
100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 29: ¢ El estilo de liderazgo que ejercen los directivogjste y equilibrado en

el Departamentale pisos?

Hsi
Eno

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecid6 en el anterior cuadredgmos afirmar que el liderazgo
coincidentemente va en proporcién directa del nivel de conocimiento y experiencia
sobre el manejo de hoteles categoria tres estrellasstercaso el 85 indican que el
liderazgo es justo y equilibrado permitiende armoria con el personaf directivos

pero en un 1% refleja que existe niveles de deficiencien este aspecto por parte de
los directivosconcluimos que es por falta de manejo de esta clase de servicio.
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Tabla 24:
¢Los directivos ddDepartamentale pisos valoran la intensidad del esfuerzo del

personal, en el desempefio de sus tareas?

| Porcentaje

Sl 85%

Vélidos NO 15%
100,(

Total
Fuente: Elaboracion propia

Figura 30: ¢ Los directivos dedDepartamentae pisos valoran la intensidad del

esfuerzo del personal, en el desempefio de sus tareas?

Hs
Eno

Fuente: Elaboracion propia

El comentario sobre la valoracion al esfuerzo que depositan por la cada vez mejor
presentacion de las tareescomendadas iba también en el mismo nivel y acorde al
manejo adminigativo, coincidentemente, el 8bsi no tan la valoracién de sus trahajo

pero el 15% se nota, la falta de una adecuada direccion.
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Tabla 25:
¢ Los directivos ddDepartamentale pisos motivan al personal en el desempeiio de sus

tareas?
| Porcentaje
Si 86%
Validos NO 14%
100%

Total
Fuente: Elaboracion propia

Figura 31: ¢ Los directivos ddDepartamentale pisos motivan al personal en el

desemperio de sus tareas?

Hs
Eno

86%

Fuente: Elaboracion propia

Comentamos, cuandoiste acertadamente una motivacgiémtarea encomendada a los
trabajadores que tienen la responsabilidad de la mejor presentadifepdeiamentale

Pisos, sera de manera satisfactoria, ya que el directivo hace notar su preocupacién por
el personal y no solo lo considera como un activo masste caso &6%, de los

resultadosndican que si son ntiwados, y el 1% no se sienten motivados
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Tabla 26
La motivacion de los directivos, ¢ considera las necesidades del personal, del

Departamentale pisos?

Porcentaje

SI 83%

Validos NO 17%
100%

Total

Fuente: Elaboracién propia

Figura 32 Lamotivacion de los directivos, ¢ considera las necesidades del personal,

del Departamentale pisos?

Hs
Ero

Fuente: Elaboracion propia

Cuando los directivos de los hoteles motivan al personal para encontrar resultados
aceptablesse tendra urservicio de acuerdo a las necesidadesodeclientes en este

caso el 8% respondioé que si consideran las necesidades del pessomahbrago, en

este caso el726 no encuentrana motivacion de acuerdo a sus necesidades.
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Tabla 27
La comunicacion interng,favorece el desempefio individual y gruge los

trabajadores, en Elepartamentae pisos?

Porcentaje

SI 8%

Validos NO 11%
100%

Total

Fuente: Elaboracién propia

Figura 33: La comunicacion interna, ¢ favorece el desempefio individual ylgtepas

trabajadores, en 8lepartamentae pisos?

Hs
=[]

Fuente: Elaboracion propia

Consideramos que la comunicacion es necesaria wsmel nivel de estimul®e los
trabajadores consultados en términglebales respondieron que el %89de los
trabajadores si considera que la comunicacion favorece en su desepwrafima
eficiente producciéon y un %4 no considera que su comunicacion sea favorable. Por lo
cual resaltsnos que el ser humano es un ser sociable por naturaleza y siempre necesita

de comunicacion.
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