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Regional y Centro de formacion

ACTIVIDAD

DE
PROYECTO

FORMATIVO

(siel

programa es

titulada)

NO APLICA

COMPETENCIA

PROVEER LOS
ELEMENTOS NECESARIOS
PARA EL SERVICIO DE
HABITACIONES.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

1 ALMACENAR SUMINISTROS.
2. SOLICITAR Y RECIBIR
SUMINISTROS DE HABITACIONES.

3, ELABORAR REPORTES DE ESTADO
DE HABITACIONES. 4. REALIZAR EL

PROCESO DE ARREGLO DE

HABITACIONES. 5.
DETECTAR NECESIDADES DE
SUMINISTROS.

SABERES DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS

Conocer tipos de suministros que se emplean en el

servicio para arreglo de habitaciones.

estandar de

SABERES DE PROCESO

CRITERIOS DE EVALUACION

UURALIUIN
ACTIVIDAD DE
APRENDIZAJE

ACTIVIDADES DE
APRENDIZAJE A

DESARROLLAR HORAS
TRABAJO

DIRECTO

Recibir pedidos de
estandar.

segin
Realizar inventarios de

Reconocer sistemas de inventarios de acuerdo con la

vigente.

técnicas de

limpieza y arreglo de habitaciones.
Clasificar tipos de habitaciones.

siguiendo el manual de procedimientos.
Elaborar requi
Confrontar pronéstico de ocupacién con reportes de

nes seglin necesidades del servicio.

Las habitaciones son izadas de
acuerdo a estandares establecidos.
Tienen en cuenta aspectos tales como
arreglo de cama, limpieza de bafios, aseo
general de la habitacién. ~ Utiliza

los

C : “Realizar
descripcion detallada de la
habitacién”

“Diferencia las caracteristicas
fisica, de servicio y técnicas

recepcién. Reportar i
presentados en el érea de trabajo.

y
suministros al momento de la

siguiendo pautas
Arreglar habitaciones segin estandar de tiempo y
procesos. Verificar estado de
habitaciones para garantizar la operacién.

i6n de las habitaciones y
cabafias.

que una
habitacién”.

PROCEDIMENTAL: Logra
identificar los suministros.
necesarios para realizar el
aseo de la habitacién.
Diferencia los productos de
aseo y desinfeccion
comprendiendo el uso
adecuado. Comprende el
proceso de requisicion,
almacenamiento y uso de los
diferentes suministros.

ACTITUDINALY
VALORATIVA:Comprende el
proceso de aseo de
habitaciones haciendo uso de
los parametros estlablecidos
seguin estandares y politicas de
Ia organizacion.

(HORAS)
H

RAS
TRABAJ
)
INDEPEN
DIENTE

V REGIONAL QUINDIO - CENTRO DE COMERCIO Y TURISMO

DESCRIPCION DE LA
EVIDENCIA DE APRENDIZAJE

‘CONOCIMIENTO:

Cuestionario en parejas sobre
los procesos adecuados, uso
adecuado de los diferentes
suministros. Casos puntuales
que sugieren su
retroalimentacién como
personal directo involucrado
con las habitaciones (camarera,
ama de llaves) Comprender el
organigrama del area especifica
los diferentes cargos y
funciones.

DESEMPENO:

Encuentro presencial en 2
diferentes hoteles del
corregimiento de pueblo tapao,
con el fin de realizar ejercicio
practico referente al proceso
adecuado de aseo en la
habitacién, siguiendo
protocolos y estandares
establecidos. Se realiza
supervision sobre el aseo
realizado para identificar la
forma correcta e incorrecta de
realizar el aseo. Se controla el
uso de los suministros de aseo

rmnrandiandn e fanacidad

ESTRATEGIAS DIDACTICAS
ACTIVAS

Estudio de caso / Caso
practico

Analisis de imagenes y
videos uso adecuado de los|
suministros de aseo y
equipo de proteccién
personal.

Debate estructurado o
didlogo dirigido sobre la
forma adecuada del
proceso de aseo de
habitaciones segin tiempo
establecido y temporada
vigente.

Aprendizaje basado en
problemas (ABP)

Socializacién manual de
funciones area de
habitaciones, de acuerdo a
tipologia de hotel.

AMBIENTE

. Ambiente virtual

- Aula conven-cional |Video beam

AMBIENTES DE
APRENDIZAJE TIPIFICADOS

OBSERVACIONE

S
MATERIALES DE  INSTRUCTORES

FORMACION  RESPONSABLES

Marcadores INSTRUCTOR
SERVICIO DE

Computadores  |HABITACIONES.

Hojas

Lapiceros
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ComprenEIuY su Lapatiay y
disponibilidad. Se comprende
de manera adecuada el reporte
de habitaciones.
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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del Programa de Formacidn: Servicio de Habitaciones
e Cddigo del Programa de Formacién: 63340014
¢ Nombre del Proyecto Formativo (si aplica): N/A
e Fase del Proyecto (si aplica): N/A
e Actividad de Proyecto Formativo (si aplica): N/A
e Competencia: Proveer los elementos necesarios para el servicio de habitaciones.
e Resultados de Aprendizaje:
Almacenar suministros
Solicitar y recibir suministros de habitaciones
Elaborar reportes de estado de habitaciones
Realizar el proceso de arreglo de habitaciones.
Detectar necesidades de suministros.

Duracion de la Guia de Aprendizaje (horas): 40 horas

2. PRESENTACION

El SENA presenta el curso complementario denominado Servicio de habitaciones. Como respuesta
a la alta demanda que se presenta en el sector turistico a cerca de la capacitacidén del personal en el
departamento de Ama de llaves para manejar técnicas y métodos estandarizados y asi desarrollar
de manera adecuada sus funciones con el principal objetivo de prestar un servicio de calidad.

Las amas de llaves y camareras son responsables de una parte fundamental de la experiencia del
huésped: la limpieza y el orden en las habitaciones. Una capacitacion adecuada les ensefia no solo
las técnicas correctas de limpieza, sino también cdmo manejar situaciones con los huéspedes de
manera profesional y cortés, lo cual contribuye a una experiencia de calidad.
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El nivel de limpieza y el orden
en las habitaciones debe ser
constante 'y cumplir con
estandares especificos.
Capacitar al personal
garantiza que todos sigan los
mismos procedimientos vy
utilicen los productos
adecuados, evitando
inconsistencias y asegurando
que cada habitacion se
mantenga limpia y en dptimas
condiciones

La formacién proporciona a las
camareras y amas de llaves las
habilidades  necesarias  para
identificar y solucionar
problemas rapidamente, como
manchas dificiles, fallos en los
equipos de la habitacion, o
incluso la organizacién de las
tareas de manera eficiente. Esto
no solo mejora la experiencia del
cliente, sino que también evita
que los problemas se conviertan
en quejas.

SENA
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La capacitacion también
ensefia cémo organizar el
tiempo de manera mas
eficiente. Las  camareras
pueden aprender a maximizar
su rendimiento, limpiando
mas habitaciones en menor
tiempo sin  sacrificar la
calidad. Esto es crucial para
mantener la operativa del
hotel fluida y minimizar
costos.

Un personal capacitado tiene
un mayor nivel de confianzayy,
por lo tanto, brinda una
atencién mas personalizada.
Los huéspedes perciben esto,
y una experiencia de limpieza
impecable puede ser un factor
decisivo para su satisfaccion y
retorno al hotel.
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3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
e Descripcion de la(s) Actividad(es)

El rendimiento de las camareras también abarca lo relacionado al uso adecuado de suministro. El
almacenamiento adecuado de los suministros de aseo es esencial para garantizar que el personal
de limpieza tenga acceso rdpido y eficiente a los productos que necesitan. La correcta solicitud y
recepcién de suministros es crucial para mantener la operaciéon fluida del departamento de
limpieza. La elaboracién de reportes de habitaciones es una herramienta clave para llevar un control
detallado de las tareas realizadas por el personal de limpieza, asi como de las condiciones de las
habitaciones. El proceso de arreglo de habitaciones es la parte mas visible del trabajo del personal
de limpieza. No solo implica la limpieza fisica de la habitacidn, sino también la atencidn a los detalles
gue garantizaran una experiencia agradable para el huésped.

3.1 Actividades de reflexion inicial:

Antes de iniciar las actividades de aprendizaje es importante identificar las problematicas del
contexto social y productivo; en el desarrollo de esta actividad, propia de la competencia Proveer
los elementos necesarios para el servicio de habitaciones, en grupos de trabajo, deberdn analizar
el video, imagen o situacion problema entregada por el instructor, cada integrante del grupo debe
participar activamente para dar respuesta a los siguientes interrogantes:

La habitacién es el nucleo fundamental de una instalacién hotelera ya que es el concepto
basico que el cliente abona. Su venta depende en gran medida, de las condiciones de éstas, y
su demanda sera mas amplias, si se corresponde con las posibilidades de ofertas del mercado
actual, ante esto analice las siguientes imagenes y responda las siguientes preguntas.
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a. ¢De acuerdo con las imagenes, emita su opinién acerca de lo que observa?

b. ¢Qué pasaria si un establecimiento hotelero no contard con las personas capacitadas para
prestar un servicio?

c. ¢Considera importante tener conocimientos acerca de los procesos y protocolos realizados en
las areas de un hotel?

d. éComo podria usted optimizar el trabajo del area de habitaciones para generar mayor
satisfaccidn en el ciclo de servicio al cliente? Sustente su respuesta.

Una vez desarrollada las preguntas, cada grupo de trabajo socializara sus respuestas al instructor
responsable de la formacion.

Ambiente requerido: Ambiente convencional.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Exposicion magistral.
Materiales de formacién: Cuaderno, Lapicero.

Material de apoyo: Video

Duracion de la actividad: 10 horas.

3.2 Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios para el

aprendizaje:

El almacenamiento de suministros de aseo, la solicitud y recepcion de suministros, la elaboracion de
reportes de habitaciones y el proceso de arreglo de habitaciones son actividades criticas en la
operacion diaria de un hotel. Cada uno de estos procesos debe estar bien organizado y gestionado

para garantizar eficiencia, calidad en el servicio y satisfaccion del huésped
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Es indispensable asegurar que los suministros estén organizados, disponibles y en condiciones

6ptimas para su uso.

1. PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE SUMINISTRO DE HABITACIONES

A. Recepcidn de los productos en el almacén:

e Verificar que los suministros coincidan con la orden de compra (cantidad, tipo,
fecha de vencimiento).
e Revisar condiciones fisicas de los productos (no rotos, sellados, etc.).
e Firmar la recepcién si todo estd conforme.
B. Clasificacion de suministros:
e Agrupar por categoria: ropa de cama, amenities, productos de limpieza, articulos de cortesia,
etc.
C. Almacenamiento:
e Guardar en estanterias sefializadas y limpias.

e Aplicar sistema PEPS (Primeros en entrar, primeros en salir) para evitar vencimientos.

e Separar productos quimicos de textiles y alimentos, si aplica.

D. Control de inventario:
e Registrar entradas y salidas en un formato fisico o digital.
e Realizar inventarios periddicos (semanal/mensual).

e Reportar faltantes o dafios al supervisor.

E. Mantenimiento del almacén:
e Mantener el drea limpia, seca y ordenada.
e Controlar plagas si es necesario.

o Seializar correctamente las zonas de riesgo o sustancias peligrosas.
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2. PROCESO DE SOLICITUD Y RECEPCION DE SUMINISTROS DE HABITACIONES.

A. Deteccion de necesidades:
e Cada camarera evallua lo que necesita para su jornada (segun el nimero de habitaciones
asignadas).
e Se completa un formulario o formato interno con la solicitud.
.
B. Revision y autorizacion:
e El supervisor revisa la solicitud.
e Autoriza segun disponibilidad y necesidad.
.
C. Entrega de suministros:
e El encargado del almacén entrega los insumos.

e Se firma la entrega en el registro (puede ser digital o en papel).

D. Recepcidn y verificacion:
e La camarera revisa los productos entregados.

¢ Notifica si hay errores o faltantes.

C. Almacenamiento en el carro de limpieza:
e Organiza los productos segun frecuencia de uso y tipo.

¢ Verifica que todo esté seguro y bien cerrado.
3. PROCESO DE ARREGLO DE HABITACIONES.

A. Tipos de arreglo:
o Salida: Huésped se ha ido Check-out.

e Estadia: Huésped permanece.
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e Entrada: Habitacién preparada para el proximo huésped. Check-in.
PASOS GENERALES:
1. Revision inicial:

e Verificar si la habitacidn esta vacia (tocar la puerta, anunciarse).

e Colocar el cartel de “limpieza en proceso”.

N

. Ventilacidn:
e Abrir cortinas y ventanas si es posible.
e Encender luces para inspeccién visual.

3. Recoleccion de residuos:

e Vaciar papeleras.

¢ Recoger objetos desechables o basura visible.
4. Retiro de ropa sucia:

e Retirar sabanas, fundas, toallas y colocar en bolsa para lavanderia.
5. Limpieza del bafio:

e Sanitizar inodoro, lavamanos, ducha o tina.

e Reponer papel higiénico, jabones, champu, etc.

e Limpiar espejos y pisos.
6. Limpieza general:

e Sacudir polvo de muebles, [dmparas, cuadros.

e Aspirar alfombra o trapear piso.

e Limpiar cristales si es necesario.
7. Cambio de ropa de cama y bafio:

e Colocar sabanas limpias, cobertores, fundas.

e Doblary colocar las toallas segun estandar del hotel.
8. Organizaciodn:
¢ Acomodar objetos de cortesia (agua, café, folletos).
e Verificar que los equipos (TV, aire acondicionado, luces) funcionen.

9. Revision final:
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e Ajustar temperatura o aromatizador si se requiere.

e Chequeo visual completo.

e Cerrar habitacion y registrar habitacion lista.

Ambiente requerido: Ambiente convencional.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Exposicion magistral, Preguntas y Respuestas.
Materiales de formacién: Cuaderno, Lapicero.

Material de apoyo: Video — manual de servicios.

Duracién de la actividad: 10 horas.

3.3 Actividades de apropiacion:

Descripcion de la actividad:

La mayoria de las ocasiones el error viene de la falta de conocimiento o comprension del proceso.
Capacitacion clara y constante:

e Capacitacion inicial estructurada: al contratar a alguien nuevo.

e Capacitaciones periédicas (mensuales o bimensuales): para reforzar estandares o introducir
mejoras.

e Material visual y practico: manuales, videos, demostraciones reales, fichas técnicas.

e Check list diario: para guiar y recordar el proceso paso a paso.

Supervisién efectiva y continua:
e Supervisores deben hacer inspecciones diarias al azar
e Uso de check list de verificacidn para controlar la limpieza y uso adecuado de suministros.
e Tomar fotos de errores comunes y usarlas como herramienta formativa (no de castigo).
e Auditorias internas (semanales o mensuales).
Establecer estdandares y protocolos escritos
e Proporcionar formatos de solicitud de insumos, protocolos de limpieza etc.

e Establecer estandares visuales: fotos de una habitacion correctamente arreglada.
e Definir lo que es un trabajo bien hecho y lo que no cumple.
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Comunicacién abierta y empatica

e Reuniones breves semanales para repasar buenas practicas o resolver dudas.
e Crear un ambiente donde puedan comunicar faltantes o dificultades sin miedo.
e Escuchar sugerencias del personal: a veces ellas tienen ideas mas practicas.

Motivacién y reconocimiento

e Establecer un sistema de reconocimiento mensual “Camarera del mes”.
e Premios pequefios: dias libres, bonos, vales de supermercado, diplomas.
e Publicar un tablero con “habitaciones mejor evaluadas” por los huéspedes.

Liderazgo del ama de llaves

e Debe conocer a fondo cada proceso y ser la primera en exigir su cumplimiento.
e Estar presente en los momentos clave: apertura, inspeccidn, cierre.

e Resolver problemas de manera justa y oportuna.

e Establecer una cultura de orden, limpieza y profesionalismo.

Implementar indicadores de calidad

e % de habitaciones aprobadas en la primera inspeccion.

e % de quejas relacionadas con limpieza.

e Consumo promedio de insumos por habitacidn.

e Compartir resultados con el equipo y trabajar juntos en la mejora.

Para que las camareras y el ama de llaves cumplan adecuadamente los procesos debes trabajar
en 3 areas:
e Saber que hacer — Capacitacion y protocolos.

e Querer hacerlo — Motivacién, comunicacion, liderazgo.
e Poder hacerlo — Suministros, herramientas, apoyo.
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Ambiente requerido: Ambiente convencional.

Estrategias o técnicas didacticas activas: Juego de Roles, Preguntas y Respuestas.
Materiales de formacién: Cuaderno, Lapicero.

Material de apoyo: Video

Duracién de la actividad: 10 horas.

3.4 Actividades de Transferencia el Conocimiento:
Descripcion de la actividad:

Algunos puntos importantes que se deben tener en cuenta en el servicio de habitaciones son:

Identificacion de responsabilidades del Ama de Llaves

El gerente general es quien identifica las areas que son responsabilidad del departamento del ama
de llaves.

Sus responsables mas grandes son:

- Habitaciones.

- Corredores.

- Areas publicas.

- Areas de patios y piscinas.

- Oficinas ejecutivas.

- Areas de almacenamiento.

- Lavanderia.

- Areas internas como lockers y bafios de empleados.

En hoteles grandes muchas veces se es responsable también de:
- Salén de juntas.

- Restaurantes.

- Salén de Banquetes.

- Salén de Juegos.

- Gimnasio.

Actividades basicas de planeacién del Area: En este espacio ahondaremos sobre las preguntas que

debo hacerme como encargado del drea para mantenerla a punto y cumplir con las expectativas del
cliente, también los documentos generados en la operacién.
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“Esta actividad aporta a la construccion de las evidencias de conocimiento y desempeno, al
permitir al aprendiz reflexionar, contextualizar y aplicar los conceptos clave del servicio de

habitaciones”.

Juego de roles: "Arreglo de habitaciones"
Se Divide en grupos pequefios.
e Cada grupo recibe una tarjeta con un tipo de habitacion.
e Damos 5 minutos para organizar una pequefa escena.
e Los grupos representan un momento practico aplicado al arreglo de habitaciones.

¢ Los demas aprendices deben relacionar los suministros a utilizar.

Reflexién y conclusién
e ¢Qué aprendimos de cada tipo habitacidn?
e (¢Como debo organizar los suministros a utilizar?

e ¢COmo marca la diferencia en la productividad del tiempo el tipo de habitacién asignado?
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Ambiente requerido: Ambiente convencional

Estrategias o técnicas didacticas activas: Lectura, Presentaciéon Diapositivas, Preguntas y

Respuestas, Emparejamiento de Conceptos, Foro Discusién, Situacion Problema, Casos Reales.

Materiales de formacién: Cuaderno, Lapicero.

Material de apoyo: Lectura, Diapositivas, Videos, Bibliografia Atencién al Cliente.

Duracion de la actividad: 10 horas.

4. PLANTEAMIENTO DE EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE PARA LA EVALUACION EN EL PROCESO

FORMATIVO.

El aprendiz debe realizar un ejercicio practico en el lugar asignado. Asi mismo presentar un

documento manual de funciones, elaborado desde su percepcién de lo aprendido en formacion.

Dicho documento debe ser enviado al correo del instructor galvarej@sena.edu.co

Fase del

proyecto

formativ
o

Actividad del
proyecto

formativo

Servicio de
Habitaciones

Actividad de
Aprendizaje

Mantener
existencia de
acuerdo con
entradas y
salidas de
suministros.

Controlar el
manejo<de
suministros
segun
procedimientos

Realizar
ejercicio

practico para

Evidencias de
Aprendizaje

Respuestas a
preguntas de
acuerdo a
conceptos y
principios
vistos.

Identificacion
del
habitaciones y

area de

los
procedimiento
s alli realizados

Evidencias de
Producto:

Criterios de
Evaluacion

Las habitaciones
son organizadas
de acuerdo con
estandares

establecidos.

Tiene en cuenta
aspectos tales
como arreglo de
cama, limpieza de
baros, aseo
general de |Ia
habitacion. Utiliza
correcta y
proporcionalment
e los suministros al
momento de la
organizacién de la

Técnicas e
Instrumento
sde
Evaluacion

Formulacion
de preguntas
Cuestionario

Valoracién de
producto
Lista de
chequeo
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establecer
tiempo
mejorar
productividad.

y

Plan de
Trabajo area
de
habitaciones

Implementar
manual de
funciones:

Servicio de
habitaciones.

habitaciones
cabafas

Valoracion de
producto

Lista de
chequeo

5. GLOSARIO DE TERMINOS

e Ocupada: El huésped esta registrado y ocupando la habitacidn.

o Sleep-out : El huésped estd registrado pero su cama no ha sido utilizada.
e Skipper: El huésped salié del hotel sin arreglar la cuenta.
o Sleeper: El huésped ha arreglado la cuenta y dejado el hotel pero en la recepcién no actualizé la

informacion.

Complimentary: La habitacidn esta ocupada, pero no se le esta cargando valor por ser cortesia.
Stayover: El huésped no sale el dia sefialado y se quedara por lo menos una noche mas.
On-change: El huésped salié pero la habitacidn no ha sido arreglada para volverla a vender.

Do not disturb: El huésped solicita no ser molestado.

o Alimentos y Bebidas. El espacio dentro del saldn de eventos asignado a la empresa o individuos que
estaran a cargo de proveer de alimentos y bebidas a los asistentes del evento. En inglés se usan las
siglas F&B, que significan Food and beverage.

e Asistencia. Indica el numero total de individuos que asistieron a un evento o conferencia. También
toma en cuenta a la persona acompafiante del asistente (pareja, socio, invitado). En caso de eventos
pagos, el acompainante usualmente paga una cuota menor al registrarse. Asistentes. Los individuos
listados a participar en una conferencia o evento. Este término también toma en cuenta prensa,
exhibidores, ponentes e invitados.

e Auditorio. Un tipo de saldn de eventos especializado para conferencias, conciertos y otros eventos
qgue requieran de ponentes y audiencia. Normalmente son del estilo de un teatro, donde los asientos
para los asistentes son fijos y sin mesas.

e Base de datos. Consiste en un archivo con toda la informacién disponible acerca de los asistentes,
participantes, expositores y empresas involucradas en el evento.

e Capacidad maxima. Indica el cupo maximo de personas que son permitidas en un area especifica.
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Centro de conferencias. Salon dedicado exclusivamente a conferencias. Su decoracion,
ambientacidn y equipamiento son especificos para facilitar esta actividad.

Centro de negocios. Lugares asignados y equipados (en hoteles o lugares de conferencias) para
trabajo de oficina. Esto les brinda a los asistentes de un evento la comodidad de atender sus negocios
de forma remota.

Clausula de cancelacion. Una cldusula especifica dentro del contrato que indica las penalizaciones a
pagar en caso de que cualquiera de las dos partes cancele el evento previo a su ejecucion.

Cliente. La persona, empresa, firma o corporativo para quien se organizara un evento

Congreso. Reunidn generalmente periddica que trata un tema de interés particular, tiene una
participacién abierta a todo el que le interese, requiere gran cantidad de servicios y alternos dentro
de su programa como actividades recreativas y turisticas, por lo general trabaja con comités y
sesiones generales y su proceso de organizacion, desarrollo y conclusiones estan destinadas a recibir
una gran publicidad. Su objeto incluye el permitir el intercambio y asimilacién de ideas, informacion
y conocimiento técnico entre personas que tienen los mismos intereses.

Convenciones. Reunién de un grupo de personas en su propia representacién o las de entidades que
comparten intereses comunes, ya sean comerciales, industriales, profesionales, politicos, privados,
particulares, religiosos o de otra indole.

Depédsito. Fraccién del costo total del evento que se paga por adelantado para reservar el evento.
Depodsito Adelantado El dinero utilizado para reservar con anticipacion un cuarto de hotel, un salén
de eventos o incluso un servicio que se utilizard durante el evento.

Dimension. Categoria del evento, que se divide en nacional o internacional, y de caracter publico,
privado o mixto.

Evento. Término genérico que designa cualquier tipo de reunién de corte cientifico, técnico, cultural,
deportivo, educativo, politico, social, econédmico, comercial, religioso, promocional o de otra indole
que facilite el intercambio de ideas o conocimientos y de experiencias entre los participantes.
Factura. Lista de validez fiscal en la que se incluye un desglose de todos los productos o servicios por
los que pagara el cliente para el evento.

Factura ProForma. Un tipo de factura emitida por proveedores que es necesario pagar previo a la
ejecucion del evento.

Ferias. Evento donde se expone bienes y/o servicios por un tiempo determinado en un mismo recinto
a un grupo de personas interesadas, con el fin de estimular las relaciones comerciales.

Programa operacional Documento elaborado para el cliente por la empresa de eventos en el cual se
indican paso a paso las etapas de preparativos que seguird la empresa para preparar el evento.
Propuesta Es un documento escrito que se entrega al cliente donde se detallan los servicios y costos
gue conlleva un evento de acuerdo a sus requerimientos y deseos expresados.

Stand de exhibicion. Es un area exclusiva, calculada y disefiada para ofrecer productos o servicios
dentro de una expo. El tamafo del drea designada para cada stand depende de varios factores
como costo, nimero de expositores, tamarfio del salon de eventos, etc.

Talleres (Workshop). Un espacio adicional al salon principal del evento designado para llevar a
cabo actividades con los asistentes al evento. Las actividades pueden ser de integracidn, relajantes
o de entrenamiento para adquirir conocimiento o habilidad en un campo determinado.
Video-conferencia. Es un sistema de conferencias remotas via satélite o internet en la que un
conferencista puede hablar remotamente con una audiencia sin tener que estar presente
fisicamente en el evento.
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PROCESO GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
INSTRUMENTO DE EVALUACION

Regional: QUINDIO
Centro de formacién: COMERCIO Y TURISMO
Denominacion del Programa de Formacion: SERVICIO DE HABITACIONES

Cadigo del Programa de Formacion: 63340014

Version: 1

Nombre del Aprendiz:
No. de Documento: No. De Ficha:

Nombre del Instructor: Gloria Mercedes Alvarez Jaramillo

Competencia: PROVEER LOS ELEMENTOS NECESARIOS PARA EL SERVICIO DE HABITACIONES

Resultado de Aprendizaje:

1.

ok N

Almacenar suministros.

Solicitar y recibir suministros de habitaciones.
Elaborar reportes de estado de habitaciones.
Realizar el proceso de arreglo de habitaciones.
Detectar necesidades de suministros.

Actividad: CARACTERIZAR LA OPERACION DEL ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO.

Evidencias:

Evidencia 1 — DE CONOCIMIENTO

Descripcién de la tipologia de habitaciones con las caracteristicas socializadas en formacion.

Ejemplos sobre caracteristicas fisicas, de servicio y técnicas de las habitaciones y tipologia de

alojamiento. Para identificar los suministros requeridos y su almacenamiento.

Se socializan diferentes formatos utilizados por el area de ama de llaves o camareras.
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Evidencia 2 — DE PRODUCTO
Cuestionario
Proceso de Arreglo de Habitaciones y Equipos/Productos Necesarios

El arreglo de habitaciones es una de las tareas mds importantes dentro del drea de limpieza en
hoteles, hostales y otros establecimientos de hospedaje. El objetivo principal es garantizar que el
huésped encuentre una habitacién limpia, ordenada, higiénica y acogedora. Para lograr esto, se
sigue un proceso estandarizado que incluye varios pasos y requiere el uso de productos y equipos
adecuados.

R/

¢ Pasos del Proceso de Arreglo de Habitaciones

1. Revisidn de la asignacién de habitaciones
Al iniciar el turno, el personal de limpieza recibe una lista de habitaciones asignadas,
indicando el estado de cada una (salida, ocupada, libre, fuera de servicio, etc.).

2. Preparacion del carro de limpieza
Antes de comenzar, se debe preparar el carro de limpieza con todos los insumos necesarios:
productos de limpieza, ropa de cama, toallas, papel higiénico, amenities, bolsas de basura,
etc.

3. Tocar la puerta y anunciarse
Al llegar a una habitacion, se debe tocar la puerta, anunciarse (“iHousekeeping!”) y esperar
respuesta. Si no hay respuesta y la habitacion esta vacia, se procede a entrar con
precaucion.

4. Ventilar la habitacion
Abrir ventanas si es posible, para renovar el aire y permitir una mejor circulacion durante la
limpieza.

5. Retirar ropa sucia y basura
Quitar sabanas, fundas, toallas usadas, vaciar papeleras vy retirar todo lo que deba ser
reemplazado.

6. Limpieza general
o Polvo: Limpiar el polvo de muebles, ldmparas, cabeceras, etc.

o Bafio: Desinfectar inodoro, lavabo, ducha, espejo y pisos. Reponer papel higiénico,
jabdén, shampoo y otros amenities.
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o Pisos: Barrery trapear o aspirar, dependiendo del tipo de suelo.
o Cristales y espejos: Limpiar con productos adecuados.

7. Reposicién de insumos
Colocar nueva ropa de cama, toallas limpias, amenities, y verificar que todos los elementos
necesarios estén disponibles (control remoto, teléfono, bombillas, etc.).

8. Revision final y cierre
Verificar que todo esté en orden, encender luces, cerrar ventanas, y dejar la habitacion lista
para el proximo huésped.

Productos de Limpieza Mas Comunes
e Desinfectante multiusos
e Limpiador de vidrios
e Detergente para bafio
e Limpiador de pisos
¢ Desengrasante (para cocinas o habitaciones con kitchenette)
e Aromatizante ambiental

e Detergente para lavanderia

Equipos y Herramientas de Trabajo
e Carrode limpieza
e Aspiradora
e Trapeadores (fregonas) y cubos
e Escobasy recogedores
e Pafios de microfibra
¢ Guantes de proteccion

o Cepillosy esponjas

DE-F-026 V.02



X/
°e

SENA

N

Bolsa de lavanderia para ropa sucia

Cuestionario de Comprension

éCual es el primer paso antes de ingresar a una habitacién para arreglarla?

Menciona tres productos de limpieza que se usan comunmente en el arreglo de
habitaciones.

¢Por qué es importante ventilar la habitacion antes de comenzar a limpiarla?

¢Qué elementos deben revisarse antes de dejar la habitacion lista para el huésped?
¢Qué se debe hacer con la ropa de cama'y las toallas usadas?

¢Qué tipo de equipos deben incluirse en el carro de limpieza?

¢Qué areas se deben limpiar dentro del bafio?

¢Qué se debe hacer si al tocar la puerta de la habitacién nadie responde?

éPor qué es importante seguir un procedimiento estandarizado para el arreglo de
habitaciones?

10. ¢ Qué tipo de piso requiere el uso de aspiradora en lugar de trapeador?
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LISTA DE CHEQUEO

CONOCIMIENTO O PRODUCTO < > DESEMPENO <@

CUMPLE
No. ASPECTO INDICADORES/FACTORES A EVALUAR s NG OBSERVACIONES
Reconoce los diferentes suministros, su
1 Interpreta .
correcto uso y almacenamiento.
L Conoce la sugerencia sobre cantidad de
2 Requisicion . "
stock minimo y maximo.
. L, Realiza formatos segun la necesidad del
3 Ejecucion .
proceso y politicas internas.
Entiende de manera clara los diferentes
4 Analiza formatos implicados en el estado de
habitaciones.
Atiende las recomendaciones pertinentes a
5 Sensibilizacion los diferentes productos de aseo, uso
cuidado y proteccion.
Conforme a las indicaciones hace el proceso
6 Realiza de aseo de habitacién segun las sugerencias
y parametros establecidos.
RESULTADOS:
Aprobado Deficiente
OBSERVACIONES-RECOMENDACIONES:
Ciudad y fecha de aplicacion del instrumento:
Firma del Aprendiz Firma del Instructor
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