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OBJETIVO GENERAL:

Enunciar de manera general los criterios de operacion en el departamento de Ama de llaves

AREA: Operaciones

1. Se establece como politica que el cambio de ropa de cama y bafio usada en las habitaciones
de los hoteles, debe hacerse diariomente. La excepcién serd por solicitud expresa del cliente.

2. Con el objeto de prestar un servicio adecuado con los estdndares de calidad, se requiere
mantener una dotacién de 2 a 2.5 vueltas de todos los articulos que comprende 1a categoria de
blancos, tales como: sdbanas, fundas, todllas, tapetes de bafo, etc. Para ello, serd su
responsabilidad realizar un inventario mensual e informar a Gerencia de los resultados.

3. En todos los hoteles deberd tenerse actualizado un recuento de las llaves maestras que se
expida por necesidades de la operacion, verificando los resguardos cotrespondientes. Este
punto es responsabilidad expresa del Gerente General o del administrador del sistema de llaves
asignado en cada hotel.

4. En el caso de extravio de una llave maestra, deberd hacerse constar en la bitdcora del
departamento de Seguridad, cambidndose a la brevedad la programacion de la tarjeta que se
haya perdido, asi como del grupo al que pertenezca si es necesario. Al colaborador responsable
del extravio se le aplicard una sancién disciplinaria. En caso de recurrencia serd aplicable una
suspensién, y asi gradualmente en caso de suceder nuevamente hasta probabilidad de recisién
de contrato en caso de presentarse una situacion grave.

5. El departamento de Ama de Llaves es el responsable de la limpieza y debida conservacién de
los equipos, mobiliario, implementos de ornato y decoracién con los que cuentan las
habitaciones del hotel, jardines y dreas publicas en general.

6. El personal de ama de llaves encargado del aseo y impieza de las habitaciones, deberd tener
conocimientos de las técnicas de limpieza de todo tipo y del uso de los materiales para dicha
limpieza

7. Esresponsabilidad de Ama de llaves inspeccionar diariamente las habitaciones, roperias y dreas
publicas para cerciorarse de la ejecucién de las labores de limpieza.

8. La limpieza de las habitaciones deberd efectuarse en los horarios establecidos por la Gerencia
del hotel de acuerdo a su operaciéon, de tal manera que se proporcione el minimo de
incomodidad a los huéspedes. Las solicitudes de privacia de los clientes serd siempre respetada.

9. En caso de nho redlizar la limpieza en una habitacién por tener tarjeta de no molestar, se deberd
dejar una notificacién por escrito al huésped informdndole que el aseo queda pendiente por
respeto a su solicitud de privacidad.

10. La responsabilidad del Ama de Llaves respecto a los requerimientos de huéspedes y clientes serd
siempre prioritaria.
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11. Es politica corporativa gue el departamento de Ama de Uaves, vigile que los colaboradores de
su drea observen las normas en cuanto a presentacion personal, disciplina y honestidad que
tiene establecida lo empresa, informando a Recursos Humanos cualguier anomalia en la que
incurran sus colaboradores a efecto de que se tomen las medidas correctivas y disciplinarias
necesarias de acuerdo a cada situacién.

12. Para el control de los suministros de las habitaciones (jabon, shampoo, crema, etc) se deberd
llevar un registro para determinar los consumos, efectuando inventarios mensuales con el
objetivo de evitar desabasto, de acuerdo a los prondsticos de ocupacion.

13. Las roperias deberdn estar ordenadas y contar un el par stock establecido por escrito de los
articulos que deben contener, que corresponda en cantidad al nUmero de habitaciones por
piso o seccidn.

14. La habitacidén rentada es un espacio privado del huésped, por tanto ningdn personal del hotel
estd autorizado a invadirlo sin su conocimiento. Solo el personal de Ama de Llaves estd
autorizado a pasar a la habitacion para realizar limpieza y supervision en ausencia del huésped.
En caso de desperfectos importantes, el personcl de mantenimiento puede pasar con
conocimiento del Ama de Uaves. Por ningin motivo se puede abrir la habitacion a una persona
que no se encuentre registrado en la misma.

15. La camarista o supervisora tendrd la obligacién de reportar de inmediato al Ama de Llaves si
encuentran objetos de valor {alhajas, equipos electrénicos, dinero, etc.) dentro de la habitacién
y a la vista, debiendo ademds dar aviso al departamento de Seguridad para realizar el reporte
correspondiente.
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