Clase # 3
HOUSEKEEPING

Lectura 1

Mucama de Habitaciones

Funciones y Responsabilidades:

Atender al huésped cuando éste lo solicite.

Limpiar las habitaciones siguiendo las instrucciones y prioridades establecidas

en el manual de procedimientos.

Retirar la ropa que dejan los clientes para el servicio de lavanderia

Custodiar las llaves o tarjeta master que se le entregan para acceder a las habitaciones
y devolverlas a la recepcidn una vez terminadas. Cuidar el material y el equipamiento
para el servicio

Comunicar las averias para su posterior reparacion

Retirar los objetos olvidados en las habitaciones de salida para su registro
Cumplimentar el control que se le entrega al empezar el turno para reflejar el status
de cada habitacién

Preparar el carro con todos los Utiles y materiales de limpieza necesarios para

su trabajo antes de finalizar su jornada.

Colaborar en los cambios de habitacion de los huéspedes.

Colaborar en los bloqueos y desbloqueos de las habitaciones.

Realizar la limpieza de la habitacidn Unicamente cuando no se moleste al cliente.
Mantener los productos de limpieza convenientemente envasados, y rotulados. El
carro debe estar en todo momento, en buenas condiciones de orden y limpieza.
Mantener el office de servicio en condiciones de orden, limpieza y olores, con el stock
de insumos minimo para el uso del turno.

Reponer los materiales informativos, amenities y notas al huésped.

Descripcidn tareas del puesto:

Control del pasillo asignado y apertura de ventanas

Acomodar office y carro de trabajo

Realizar de manera correcta y eficiente la limpieza de habitaciones que le sean
asignadas.

Confeccionar boletas de consumo de frigobar de habitaciones.



® Reportar cualquier desperfecto / rotura en las habitaciones mediante los partes de
mantenimiento.

Pedidos tareas especiales en habitaciones

Manutencién de pasillos y puertas del piso

Limpieza y organizacion del carro y utensilios de trabajo asignados

Limpieza y orden del office asignado

Entrega reporte de trabajo y llaves A fin de poder realizar de manera correcta su tarea se
debe:
e Conocer los distintos estandares de habitaciones.
e Conocer en detalle los horarios de servicio de lavanderia y demas servicios del hotel
(desayuno, room service, etc.)
e Atender especialmente su aspecto personal.

Atencion al huésped

La atencidn al cliente es fundamental en toda empresa de servicios. Un cliente atendido
cordial y amablemente esta mas dispuesto a volver, a recomendarnos y hasta disculpar un
pequefo error.

Es fundamental conocer a la perfeccidén los servicios que se brindan en el hotel y los distintos
tipos de clientes que se acercan. Para lograr esa buena disposicién del cliente es primordial
estar continuamente atento a sus necesidades, sin por eso ser demasiado insistentes.

La bienvenida al cliente debe ser cordial: cuando sea posible conocer el apellido del cliente se
deberd utilizarlo llamando al cliente por el mismo. Despedir al cliente consultando sobre el
servicio que ha recibido, invitandolo a volver a disfrutar de los servicios brindados y a
completar la encuesta de satisfaccion.
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