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El Proyecto CIMA (Capacitacién Integral de Mujeres en
Accion en Espanol) es implementado por el Trust for the
Américas, en alianza con SERAJ (Servicios para la
Juventud) y JCC (Jovenes Constructores de la
Comunidad), con el apoyo de la Fundacion Conrad N.
Fundacion Hilton.

Desde 2022, CIMA busca aumentar el bienestar general y
la autonomia financiera de mujeres jovenes entre 16 y 29
anos a través de capacitaciones presenciales y/o virtuales
sobre habilidades técnicas, para la vida, digitales y de
empoderamiento, servicios de tutoria y apoyo.
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En el presente manual se abordan los temas que
permitiran a la participante de CIMA adquirir los
conocimientos para desempenfar los puestos basicos
de la industria de la hospitalidad.
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OBJETIVO

Que las participantes desarrollen sus habilidades de sana
convivencia, empatia, respeto mutuo, compromiso y
seguridad en si mismas durante su proceso de
capacitacion.

1. Participa no te quedes con dudas
2. Respeta la opinionde las demas
3. Sé puntual

c Qué reglas

pondrias tu
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TEMA 1. Caracteristicas de la industria Hotelera
1.1 ¢ COmMo se maneja la operacion de un hotel?
1.2 Estructuras de la organizacion
1.3 Organigrama
1.4 La planificacion de trabajo (La comunicacion entre
departamentos, rotacion, horarios)

TEMA2. Organizacion del trabajo
2.1 El departamento de Ama de llaves.
2.1.10rganizacion del servicio de habitaciones
2.1.2 Inspeccion y mantenimiento de habitaciones
2.1.3 Funciones de la Camarista
2.1.4 Limpieza de la habitacion
2.1.4.1 Tipos de limpieza en las habitaciones
2.1.4.2 Preparar el carrito
2.1.4.3 Tendido de cama
2.1.4.4 Lavar el bano (Uso de quimicos
autorizados, lectura de rombo de seguridad
Papiroflexia)
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2.2 Funciones de auxiliar de limpieza
2.2.1 Limpieza de utillaje
2.2.2 Normativa de desinfeccion ante COVID-19
2.2.3 Equipos e instalaciones
2.2.4 Productos de limpieza, condiciones y riesgos

para su uso
2.2.5 Limpieza de areas comunes

2.3 Departamento de lavanderia
2.3.1 Limpieza y mantenimiento de la ropa del hotel

2.3.1.1 Servicio de lavanderia
2.3.1.2 Almacenamiento de blancos

2.3.2 Servicio de roperia
2.3.2.1 Clasificacion y cuidado de prendas

2.3.3 Funciones del valet
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2.4 Departamento de alimentos y bebidas
2.4.1 La organizacion de la cocina
2.4.1.1 Los recursos humanos de la cocina
2.4.1.2 Produccion de Mise en place
2.4.1.3 Organigrama
2.4.1.4 Primeros auxilios basicos en la cocina
2.4.2 Los cocineros
2.4.2.1 Funciones de cada puesto
2.4.3 Lava loza
2.4.3.1 Funciones
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Puestos considerados para CIMA
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Cualidades con las que debes contar
para la contratacion

Atencion al detalle
Servicio al cliente
Ordenada

Amable

Etica
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Caracteristicas de la Industria Hotelera

¢COmo se maneja la operacion de un hotel?

Proceso que tiene la responsabilidad de planear y regular
las operaciones para lograr que la estancia del huésped
sea la mejor.

E 3 . Capacitacion Integral
im / . g
L a m , e ver para Mujeres en Accion CIMA




12

Estructuras de Organizacion

Cualquier tipo de hotel tiene una organizacion del trabajo
dividido en departamentos con diferentes funciones.

* Departamentos productivos
» Departamentos de servicio
* Departamentos administrativos

Recuerda la funcion de cada uno:

Departamentos
productivos

Departamentos de
servicio

Departamentos
administrativos
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Organigrama
El organigrama permite identificar a los diferentes

departamentos, con el fin de saber a qué superior dirigirse
en cualquier circunstancia.
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La planificacion del trabajo

Los horarios que cubre el
personal son de 8 horas
con una hora de comida

respectivamente. EL
horario matutino es de
7:00am a 15:00 horas, el
horario vespertino es de
15:00 a 23 horas y el
nocturnode 23:00 a
7:00am
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Organizacion del trabajo

El departamento de habitaciones

Este departamento es conocido en
la industria como el departamento
de ama de Illaves y controla
el servicio completo de cada cuarto
en cuanto a limpieza y recursos a
través de las camaristas.

Lleva ademas un control completo
de los cuartos en servicio vy
ocupados.
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Organizacion del servicio de

habitaciones

El numero de habitaciones que se
asignan a cada persona Vvaria
dependiendo del tipo de hotel. Del
tamafno de la habitacion, del
mobiliario y del numero de
personas con las que se cuente

Una camarista tarda entre 25 y 30
minutos en el aseo de una
habitacion, sin embargo, esto
puede variar dependiendo de las
condiciones en las que el huésped
entregue la estancia.
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El reporte para la camarista

Piso:
Habitaciones:
Detalle de tarea:

Detalles de la habitacion:

Estatus

Ndamero

Nombre de la camarista encargada:

de dela Estatus Turno Turno
habitacion | habitaciéon | habitacién matutino | vespertino

920 DQUE oS oCccC oL

922 KGQ (013 oCccC oL

924 DQUE os occC

926 KGQ 0os OoCcC

928 DQUE oS occC

930 KGQ VS VAC VL
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El reporte para la camarista

Fecha:

Estatus Hora Instrucciones

de la Llegada de Salida Horlg dde Adultos de la
reservacion llegada e habitacion

Pasala | ggo5/22 | 2313 10/05/22 | 04:20 1

noche

Pasa la

noche 02/05/22 15:10 1/05/22 1
Sale 08/05/22 19:19 09/05/22 12:00 2 1

Saldréa 2

Pasa la 1

noche
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Inspeccion y mantenimiento de habitacio

Es la forma en la que se mantiene la calidad del hotel y asi
brindar un excelente servicio al huésped.

Al finalizar la limpieza de las habitaciones que le
fueron asignadas a la camarista, la supervisora es la
persona responsable de revisar cada una de las
habitaciones y dependiendo del tipo de supervision que se
realice son los aspectos a revisar.

TIPO DE PERSONA QUE LA ASPECTOS A
SUPERVISION PERNIEIAD REALIZA SUPERVISAR
La supervisora N
de ama de llaves 1. leplle_za
Ama de llaves Diariamente 2. Suministros
y el ama de I
3. Mantenimiento
llaves
Semanal o Personal de
Mantenimiento . cuartos de 1. Mantenimiento
quincenal .
mantenimiento
1. Limpieza
. _ 2. Suministros
Ejecutiva Inesperada Gerente general 3. Mantenimiento
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Funciones de la camarista

Es el corazon del hotel ya que es |la persona encargada de
engrandecer la experiencia del huésped, a través de la
limpieza y en cada detalle dentro de la habitacion.
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Tipos de Limpieza en las Habitaciones
Ejercicio

Con la informacion antes vista, repite...
s, a que tipo de limpieza representa cada imagen?
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10 sencillos pasos para limpiar la
habitacion

Recuerda que...

Antes de ingresar a cualquier
habitacion deberas tocar la puerta
3 veces y decir la frase
“House keeping”
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10 sencillos pasos para limpiar la

h1a bitacion

0.

Prepara el carrito camarista.

Deberas tocar antes de entrar.

En caso de que el huésped tenga el letrero “No Molestar”,
volver en otro momento.

Coloca en la perilla de la puerta el letrero que dice “ en
servicio”.

Recoge toallas y quita la ropa de la cama.

Tiende la cama.

Limpia escritorios, cabeceras, lamparas vidrios y canaletas.
Saca la basura.

Lava el bafio / repon amenidades y toallas.

Aspira.
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TIPS para usar el carrito

« Sujétalo con ambas manos.
« Al empujar usa la fuerza de todo tu cuerpo.

« Colocalo siempre en la entrada de la habitacion y
coloca los seguros de frenado.
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Tendido de cama

El cambio de sabanas es fundamentaly es un proceso
que lleva mucha dedicacion y atencion ya que de no
hacerlo bien el huésped puede tener una muy mala
experiencia.

» Retirar sabanas y fundas, retirando primero las
esquinas de las mismas para hacerla bolita.

» Coloca las sabanas limpias.

» Despliega las sabanas limpias sobre la cama

Capacitacion Integral
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Ejercicio

Y ta, por qué crees que es importante cuidar hasta el

minimo detalle dentro de las habitaciones?

N 2N 72N 72N 7N 7

JRl

o

La presentacion es
muy importante
y los detalles
cuentan cuando se
trata de hacer sentir
como en casa al
huésped.
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Lavar el bano

Dentro de las actividades de la limpieza de |la habitacion el
lavado del bano es vital ya que un bafo limpio da
confianza y tranquilidad al huésped.

Recuerda:

« Utilizar guantes.

* Ordena el bafo.

» Vacia los dep0ositos de basura.

» Las paredes se tallan con escoba.
» Solo usar productos de limpieza autorizados por la empresa.

Capacitacion Integral
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Funciones de auxiliar de limpieza

Es la persona que se encarga de tareas de limpieza,
arreglo de pisos y areas publicas e internas. Asi como de
preparar y recoger los materiales y productos para llevar a
cabo su labor.

« Limpieza de areas comunes.

» Limpieza de herramientas de trabajo.

* Reporta a su jefe inmediato anomalias, fallas
o cualquier desperfecto en el funcionamiento de
aparatos de uso comun.
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El valet

La persona facilitadora te indicara cdmo realizar la actividad.

Dhubce desconso Hotel
Soficitud de lovanderia o tirtorerio

Recibimos hasta 12:00 2m Pick-up 12 am
Domingos y dias festivos MO hay servicio.

Sarvicio de Valet

Lavanderia / Laundry
CANTIDADS QUANTITY COMCEPTO PRECIO
UNITARIO /
UMIT PRICE

CLIEMTE CHEQUE DAMAS LADIES
GUEST CHECK

Blusa
Suéter
Chaleco
Sombrero
Huantes

Pantaldn
Pijama
“estido
chamarra

TOTAL

Lavanderia / Laundry
CANTIDAD) QUAMTITY COMCEPTO PRECIO
UNITARIO /
UMIT PRICE

CLIENTE CHEQUE CABALLEROS | GEMTLEMEMN
GUEST CHECK

Camiza
Sueter
Chaleco
Sombrerc
Guantes

Pantaldn
Playera
Panuelo

chamarra

TOTAL
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Departamento de alimentos y bebidas

Este departamento es el responsable de adquirir y preparar
los alimentos y bebidas para satisfacer la demanda de los
clientes hospedados en el hotel.

La organizacion de la cocina

Los recursos humanos de esta area van a depender del
tamano del restaurante del hotel, asi como de la zona
geografica en la que se encuentre ubicado.
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Lava loza

Es la persona encargada de la limpieza de campanas,
planchas, parrillas, tarjas, mesas de trabajo y lo hace
utilizando productos de limpieza autorizados por la empresa.

Ejercicio

Para reforzar lo antes revisado recuerda algunos de los pasos de
cada unade las formas de lavar la loza.

LAVAR CON AGUA Y JABON

*Descamochar

*Prelavado de cubiertos

*Inicia el lavado de todo aquello que
provenga de la zona de servicio y
que NO tenga cochambre (vasos,
tarros, tazas, tortilleros etc.)

*No uses toallas para secar
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Lava loza

DESINFECTAR: A TEMPERATURAS ALTAS CON QUIMICOS

——y

« Mecanicamente:
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KGQ: King zise
DQUE: Doble Queen
OS: Ocupada sucia
VS: Vacia sucia

OL: Ocupada limpia

Estatus: Se refiere al estatus general de la habitacion ocupada o
vacia

Amenidades: Jabon, shampoo, acondicionador, crema para el
cuerpo, gel, rastrillos, gorras de bafo, etc.

Lenceria: Es toda la ropa con la que se viste una cama y una
habitacién, como protectores de colchdn, sabanas, duvet, plumones,
protectores de almohada, almohadas, toallas, cobijas, tapetes, linea
decorativa, todo material textil que decora y viste una habitacion.

Descamochar: Retirar todos los residuos de comida de cualquier
traste de cocina

Cochambre: Se le conoce en el area de lava loza, a todos aquellos
trastes grandes como ollas cacerolas, sartenes, comales etc.

Zona de servicio: La zona del restaurante, donde se encuentran los
comensales.

Loza: Se refiere a la mayoria de los objetos que conforman la vajilla,
platos, tazas.

Plaque: cucharas soperas, azucareras, cuchillos, tenedores
(cubiertos).
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lFELIBIDADES'

Capacitacion Integral para
Mujeres en Accion

Gracias por tu dedicacion y esfuerzo, recuerda
gue ahora cuentas con los conocimientos
necesarios para trabajar en cualquier actividad
gue requiera las habilidades que has adquirido.

ITE DESEAMOS MUCHO EXITO!
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