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Queridos interesados en Housekeeping


Me complace que haya elegido este libro. Este es el resultado de la experiencia adquirida con el trabajo de más de 100 hoteles que han implementado nuestros estándares de calidad y procesos.


¿Qué se pretende lograr?


El objetivo es enseñar a las partes interesadas estrategias y técnicas de gestión para el departamento de ama de llaves de manera práctica y orientada al futuro. Después de leer esta documentación, se pueden responder las siguientes preguntas:




	¿Qué necesita saber el ama de llaves con visión a futuro sobre el desarrollo de las expectativas y tendencias de los huéspedes?


	¿Cómo puede la dedicada ama de llaves optimizar su departamento, teniendo en cuenta la permanente presión de los costes?


	¿Cuándo una habitación está limpia y ordenada?


	¿Cómo maneja la tecnología utilizada en el departamento y cómo crea un plan de mantenimiento y cuidado adecuado?


	¿Necesitamos una logística de lavandería que funcione bien y sea respetuosa con el medio ambiente?


	¿Nos ayudará un análisis de errores ABC o Ichikawa?


	¿Qué puedo hacer, qué debo hacer para ser respetuoso con el medio ambiente?





Con esta información de Housekeeping me gustaría llegar a los especialistas y gerentes de las empresas de turismo, directores generales, directores de hoteles, supervisores, gerentes de división de habitaciones, aprendices, estudiantes y principiantes que vienen de otros ramos para sensibilizarlos para las exigentes tareas de este departamento.


Berlín, 16.08.2020





0. Prefacio


Esta información además de ser adecuada como material de entrenamiento, sirve como modelo para desarrollar estándares individuales de gestión del departamento de ama de llaves para luego aplicarlas de manera profesional y rápida.


0.1. ¿Qué queremos lograr?


Como ya hemos dicho, el objetivo es enseñar a las partes interesadas estrategias y técnicas de gestión, para el departamento de ama de llaves, de manera práctica y orientada al futuro. Después de leer esta documentación podemos responder a las siguientes preguntas:




	¿Qué necesita saber el ama de llaves con visión sobre el desarrollo de las expectativas y tendencias de los huéspedes?


	¿Cómo puede la dedicada ama de llaves optimizar su departamento, teniendo en cuenta la permanente presión de los costes?


	¿Cuándo una habitación está limpia y ordenada?


	¿maneja la tecnología en el departamento y cómo crea un plan de mantenimiento y cuidado adecuado?


	¿Necesitamos una logística de lavandería que funcione bien y sea respetuosa con el medio ambiente?


	¿Nos ayudará un análisis de errores ABC o Ichikawa?


	¿Qué puedo hacer, qué debo hacer para ser respetuoso con el medio ambiente?








0.2 ¿Para quién es la información?


Nuestro grupo objetivo son especialistas y gerentes del departamento de ama de llaves, directores generales, directores de hoteles, supervisores de Housekeeping, gerentes de división de habitaciones, aprendices, estudiantes y personas que cambian de oficio para trabajar en este departamento.


¡Le deseamos mucho éxito!


Martha & Frank Höchsmann Berlín, el 16.08.2020





1. Expectativas y tendencias



1.1 Expectativas de los huéspedes en cuanto a la calidad del servicio


Los huéspedes tienen ciertas expectativas acerca del hotel reservado. Estas expectativas se basan en su experiencia de viaje, información de la WEB o recomendaciones de amigos, colegas y/o familia.


Errores frecuentes en las habitaciones:




	El aire de la habitación está viciado


	La habitación tiene el olor del huésped anterior


	Bombillas quemadas


	Programa de televisión viejo


	Polvo en la puerta y el marco de cuadros


	Bloc de notas con marcas de presión del huésped anterior


	Bebidas y aperitivos con fecha vencida


	Presentación de servicios de hotel incompleto / directorio de hoteles


	Pocas perchas/ ganchos de ropa


	Demasiado grande/demasiados muebles en la habitación


	Colores que no armonizan






Errores frecuentes en el baño de la habitación:




	Mala iluminación


	Olor a humedad o cáustico proveniente de los productos de limpieza


	Grifos que gotean


	Accesorios de calidad inferior


	Toallas demasiado pequeñas o ásperas


	El secador de pelo sopla demasiado fuerte


	Espejos que se empañan y


	Las baldosas del suelo son demasiado lisas.





Las expectativas de los huéspedes respecto a las habitaciones de huéspedes




	Limpieza y seguridad absolutas


	Sensación de bienestar desde el primer momento


	Carta de bienvenida de la dirección del hotel


	Flores frescas / cesta de frutas, posiblemente un refresco por cuenta de la casa


	Dispositivos eléctricos/electrónicos que funcionan bien y son fáciles de usar


	Ventanas que pueden abrirse o inclinarse fácilmente (europeos)


	Llamada telefónica aprox. 20 min. después de que la habitación haya sido entregada para verificar que todo está en orden y si hay algo más que la recepción pueda hacer (americano)


	Lámparas de armario o vestidor






Las expectativas de los huéspedes respecto al baño de la habitación




	bidet


	Separación del W.C. del resto del baño


	Máxima limpieza


	Seguridad (suelo antideslizante, accesorios fáciles de usar, bañera con protección de desbordamiento, esquinas redondeadas, tabiques de material inastillable, enchufes bien aislados)
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