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Introducción

Los hoteles a nivel mundial generan fuentes de trabajo e 
ingresos en la sociedad, lo que significa bienestar y calidad 
de vida para las personas activas en el mercado laboral,  de 
manera que disponen de recursos monetarios para cumplir 
con sus obligaciones y también disponen de dinero para rea-
lizar actividades de ocio.

En los últimos años Ecuador ha realizado varias campañas 
publicitarias a nivel mundial, ofertando un turismo natural, 
cultural, y patrimonial, como resultado se ha registrado un 
incremento del 9,3% de turistas que llegaron al país entre 
enero y julio del 2017 en comparación con la misma fecha 
del año 2016, según estadísticas del Ministerio de Turismo; 
dado el aumento de turistas los empresarios han decidido 
invertir en el sector hotelero. 

Los hoteles en el país están clasificados por estrellas desde 
1 hasta 5 estrellas; los hoteles de 1 estrella tienen la caracte-
rística de ofrecer pocos servicios, los hoteles de 2 estrellas se 
encuentran en un espacio con buena ubicación y presentan 
servicios básicos, los hoteles de 3 estrellas ofrecen al huésped 
confort en toda la instalación y destacan por su decoración 
de interiores y exteriores, los hoteles de 4 estrellas cuentan 
con estancias como: grandes piscinas, gimnasios, restauran-



tes, entre otros, para finalizar la clasificación se hallan los 
hoteles de 5 estrellas, éstos tienen la característica de ofrecer 
servicios lujosos a sus clientes y destacan por  en la exquisitez 
de la comida y bebida.

Cabe mencionar que los hoteles tienen como objetivo ofre-
cer un buen servicio a los huéspedes, y es por ello que  el per-
sonal que conforma el hotel o cadena hotelera debe estar al 
tanto de todas las reglas y funciones de los departamentos, 
aspecto que es importante para mantenerse en el mercado 
y para que el turista se sienta a gusto al visitarnos.

 Al considerar la importancia del tema para el país, nos 
motivamos a hacer el esfuerzo de producir, el presente libro, 
el cual pretende recoger aspecto de la gestión de los dife-
rentes departamentos que  integra el hotel. El mismo está 
dirigido a estudiantes y profesionales del área de hotelería, 
interesados en comprender   la gestión hotelera; para ello se 
emplea un lenguaje claro y sencillo.

El libro está dividido por  nueve (9) capítulos, donde se 
recoge información de los diferentes departamentos que 
conforman un hotel y, en cada uno de ellos se profundiza 
sobre elementos claves de su funcionamiento

En el Capítulo I: Se describe la importancia y funciones del 
gerente dentro del hotel.

Capitulo II: Se refiere  a la gestión de talento humano nece-
sario para la producción de satisfacciones en los clientes

Capitulo III: Asiste sobre el departamento de Alimentos y 
Bebidas, el cual describe los procesos a tener en cuenta para 
preparar los alimentos y la importancia de ofrecer un buen 
servicio al comensal.

Capitulo IV: Se  describe el funcionamiento del departa-
mento  de Marketing, éste hace referencia al grado de contar 
con redes sociales y publicidad activa.

Capítulo V: Hace referencia al departamento de Compras, 
el cual se basa la negociación con grandes empresas para 
adquirir productos y alimentos de calidad a un buen precio.



Capítulo VI: Este capítulo trata sobre el departamento de 
Recepción, el cual especifica las funciones que cumple la 
persona encargada y la gran importancia que tiene éste al 
atender al huésped.

Capítulo VII: Describe el funcionamiento  Del departa-
mento de Ama de Llaves, la importancia que cumpla éste 
con la limpieza de las habitaciones y hotel en general.

Capítulo VIII: Hace mención al departamento de Cocina, la 
organización que existe dentro del departamento y la impor-
tancia de la planificación.

Capítulo IX: Trata sobre el departamento de Manteni-
miento y Seguridad, éste se basa en las funciones que cum-
ple las personas encargas del departamento y el valor que 
tiene ofrecer seguridad dentro y alrededor de las estancias 
del hotel.

Esperamos que el libro sea de total agrado, interés y utili-
dad!
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En la literatura existente se exponen diversas maneras de 
nombrar al departamento de Ama de Llaves; camareras, 
pisos, lencería y lavandería, gobernanta, housekeeping, 
sin desmenuzar estas descripciones hay que centrarse en 
su función principal mantener a punto las habitaciones 
del hotel y sus áreas nobles. Este departamento es una 
de las áreas hoteleras operativo-administrativo de mayor 
relevancia en el campo del servicio y de contacto con el 
cliente, es quizás el más importante eslabón en la cadena 
de servicio en todas las categorías de establecimientos. 
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Desempeñar esta actividad requiere de aplicación de 
altos estándares y de una importante actitud de servicio. 
Sin embargo, desempeñarla con excelencia, competitivi-
dad y alto rendimiento requiere también de pasión y de 
ingredientes que le convierten prácticamente en un arte. 
En este sentido es necesario que los empleados cuenten 
con un ambiente laboral adecuado para desempeñar las 
funciones con plenitud.

Descripción del departamento

El departamento de Ama de Llaves es una de las piezas fun-
damentales e importantes en la cadena de los servicios de 
alojamiento, desempeñar esta actividad requiere de la apli-
cación de estándares de servicio, que, junto con la vocación 
de servir, la satisfacción de necesidades de huéspedes se 
obtienen servicios de calidad.

El personal que compone el departamento de Ama de Lla-
ves se relaciona con todas las dependencias del hotel; el desa-
rrollo, avance e implantación de la tecnología en los hoteles 
ha reducido el uso de formas impresas para los reportes de 
entrada y salida de habitaciones (Olmo, 2014),  cuenta con el 
mayor número de colaboradores y su función es mantener 
la limpieza del hotel, habitaciones, áreas comunes, oficinas, 
pasillos, control de la ropa de las habitaciones, mantelería, 
uniformes y suministros necesarios para su operación, entre 
otros, hay que tener en cuenta que las habitaciones es el 
principal producto que comercializa este tipo de estableci-
mientos, en este sentido estas actividades marcan el éxito o 
fracaso del establecimiento de alojamiento. 

Estructura funcional del departamento de ama de 
llaves 

Indistintamente de la categoría del establecimiento hote-
lero, el departamento de Ama de Llaves tiene funciones 
básicas que difícilmente pueden variar; mantener el orden 
y la limpieza de las habitaciones se ve reflejado en el pro-
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ducto estrella que comercializa el hotel. Para esto es preciso 
que un establecimiento hotelero, como en toda empresa, 
mantenga una estructura organizativa (organigrama), que 
permita definir los flujos de comunicación, niveles jerár-
quicos y los puestos  que precisa la organización (Vértice, 
2008).

Cabe destacar que mientras más grande es la empresa 
hotelera la estructura será aún más diversa y compleja, 
debiendo enfocarse en una buena comunicación y coordi-
nación que parte desde el nivel jerárquico más alto hasta el 
más bajo para conseguir un trabajo con eficiencia y eficacia 
y así obtener la satisfacción del huésped (Milio, 2003).

Para Rodríguez (2010) las empresas de alojamiento, 
deben guardar relación entre su estructura organiza-
cional y las funciones que desempeña cada persona de 
acuerdo a los diferentes perfiles profesionales y/o compe-
tencias laborales. 

Los organigramas para los departamentos de un hotel pue-
den variar, según la visión de cada autor o experto en hote-
lería o bien por los directivos de la empresa, sin embargo, 
hay algunos aspectos que son esenciales para toda empresa 
hotelera al momento de establecer su organigrama, para 
el caso del departamento de Ama de Llaves es importante 
considerar algunos aspectos, tales como la logística interna, 
coordinación, comunicación, apoyo al empleado, con base a 
las nuevas tendencias de dejar de ver al empleado como un 
mero recurso. 

El organigrama del departamento de Ama de Llaves que 
se ha establecido desde el departamento de más alto nivel, 
ya que debe verse reflejado la interacción laboral y el eje de 
comunicación entre los diferentes departamentos con el de 
Ama de Llaves (Báez, 2009), el mismo se muestra en la ilus-
tración 1.
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Fuente: Elaborado por los autores. Basados en el organigrama de  (Báez, 
2009)

Ilustración 1 Organigrama Departamento de Ama de Llaves

Ama de
llaves

Supervisor de
áreas públicas

Supervisor de
lavanderia - lenceria

Lavador y
planchador / lenceros AseadoresCamaristas

Supervisor de piso

Funciones del departamento de ama de llaves 

Para Chiavenato (2008), antes de definir las funciones de 
un departamento primero se debe coordinar la logística 
interna, comunicación y mercadeo, apoyo al empleado (el 
mismo puede ser configurado como un socio), inteligencia 
comercial.

La función básica del departamento de Ama de Llaves 
consiste en limpiar habitaciones, mantener el orden y pulcri-
tud en ciertas áreas determinadas del hotel, sería limitante 
creer que aquí termina el desarrollo de la actividad princi-
pal del departamento de Ama de Llaves.  Dentro de éste 
departamento existe una subdivisión de áreas o se distin-
guen tres grupos: habitaciones, zonas nobles o interiores y 
lavandería-lencería, a pesar de pertenecer al departamento 
son independiente entre ellas (Torres, 2006).

Las habitaciones siempre deben mantenerse en buen 
estado, aquí se desarrollan las siguientes actividades: cam-
bio de blancos, limpieza de polvo en el mobiliario, aspirar el 
polvo de las alfombras, lavado minucioso del baño, colocar 
los suministros de papelería, folletería y amenities.

En las zonas públicas y nobles la tarea se intensifica a 24 
horas en hoteles de gran magnitud, es primordial mante-
ner el vestíbulo impecable al igual que los lavabos públicos 
y otras áreas de uso de los clientes y personas que no se 
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encuentren alojadas. Por otro lado, si las áreas exteriores se 
encuentran bajo la responsabilidad del departamento es 
importante mantener en buenas condiciones el césped, flo-
res, entre otros (Stewart, 2001).

Para Mas (2015) este departamento cumple dos funciones:

• Producción: Este departamento se encarga de produ-
cir una habitación limpia para postreramente ponerla 
en venta, al igual que los salones, servicio de lavado y 
planchado de ropa e incluso algunos establecimientos 
de alojamiento aprovechan para tener ingresos de los 
mini bares. En este sentido es conveniente recalcar que 
la mayor fuente de ingresos en los hoteles proviene de la 
venta de habitaciones.

• Soporte: La intervención de este departamento en las 
actividades diarias de las demás dependencias permite 
el perfecto funcionamiento del establecimiento, ya que 
brinda información de habitaciones, servicios de lim-
pieza, suministra ropa limpia (uniformes, sala, cocina, 
etc.).

La persona encargada del desempeño de este depar-
tamento es la jefa de Ama de Llaves o también conocida 
como gobernanta; se ocupa de que el personal (camarista) 
cumpla con la labor diaria encomendada, bajo su respon-
sabilidad también se encuentra la limpieza y control de las 
habitaciones, inventarios (lencería, cuadros, accesorios, etc.), 
menaje de cama, mobiliario, alfombras o tapetes, cortinas 
de dormitorio, cortinas de baño, amenities, entre otros (Her-
nández, 2017).

Relación interdepartamental

Todos los servicios prestados en el establecimiento hotelero 
es la suma de las actividades coordinadas que se realizan 
entre los distintos departamentos, sin lugar a duda es la 
clave para ofrecer servicios de calidad. No obstante, el depar-
tamento de Ama de Llaves evidencia una relación profunda 
con los diferentes departamentos del hotel, entre ellos:
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Recepción: Es primordial la relación con este departa-
mento y se requiere de una excelente comunicación. Asi-
mismo es común que estos dos departamentos en forma 
conjunta lleven un control diario de las habitaciones para 
conocer el estado de las mismas, en correspondencia a la 
ocupación, disponibilidad para la venta, número de hués-
pedes, bloqueos y desbloqueos (Quiroga, 2013). Por su parte 
Navarro (2006) indica que recepción al tener un contacto 
permanente con el huésped antes, durante y después de 
hospedarse puede facilitar otro tipo de información al 
departamento de Ama de Llaves como datos acerca de las 
llegadas previstas o que realizar entrada (check in),  número 
de personas por cada habitación, habitaciones bloqueadas 
o las que realizarán salida (check out), posibles cambios de 
habitación, clientes V.I.P., grupos de pasajeros, no shows, 
entre otros.

Restaurante: Para mantener la limpieza del restaurante 
durante la jornada de trabajo, además de realizar el lavado 
de la mantelería y ropa del personal.

Mantenimiento: Es fundamental para que los defectos 
encontrados sean reparados a la brevedad posible, coor-
dinando el bloqueo y desbloqueo de las habitaciones, así 
como también establecer normas de utilización y conserva-
ción de las instalaciones.

A simple vista suele parecer un trabajo individual la rela-
ción interdepartamental sin embargo requiere de trabajo en 
equipo (Báez, 1987) con un ambiente de compañerismo y 
cooperación entre ellos. 

Hoy en día creer que los requisitos del personal como aseo 
personal, puntualidad, dicción, cortesía, buen servicio, con-
lleva la práctica solo en el contacto con el cliente es erró-
neo, las buenas relaciones laborales contribuyen a un buen 
equipo de trabajo y por ende a las relaciones interdeparta-
mentales.

Los departamentos con los que se relaciona directamente 
el departamento de Ama de Llaves son la recepción, man-
tenimiento y restaurante. Aunque, hay otros departamentos 
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dentro de un hotel que eventualmente tendrán que trabajar 
con el departamento de Ama de Llaves como: Seguridad, 
Compras, Contabilidad, Recursos humanos, Gerencia Gene-
ral o Administración, Ventas ( ver ilustración 2 y 3).

Fuente: Elaborado por los autores. Basados en el organigrama de  (Báez, 
2009)

Ilustración 2: Relación interdepartamental directa con el Departamento 
de Ama de Llaves

Recepción

- Reporte de Ama de Llaves
- Camas y/o menaje extra
- Entradas y salidas
- Extensiones de estadia
- Cambios de cuarto, cancelaciones
- Reporte nocturno

- Reparaciones en cuartos
- Bloqueo de habitaciones
por secciones o pisos
- Revisión de  instalaciones y
equipos en las habitaciones

- Aviso de llegadas de huéspedes VIP
- envio de servicios especiales a cuartos
- retiro de vajilla 

Mantenimiento

Restaurante
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Elaboración: Autores

Ilustración 3: Relación interdepartamental indirecta con el Departamento 
de Ama de Llaves

Contabilidad

Departamento de
ama de llaves

Compras

Ventas

Seguridad

Gerencia general
o administración

Recursos
Humanos

En párrafos anteriores ya se destacó el enfoque que debe 
existir sobre una buena comunicación y coordinación, por 
ello hay que tomar en consideración que un trabajo en 
equipo contempla todos los departamentos del hotel (Ama 
de llaves, recursos humanos, compras, gerencia general, 
seguridad, ventas, contabilidad, entre otros), mantengan 
una relación directa o indirecta. Es en este punto donde la 
coordinación es importante y juega un papel primordial, 
este último concepto suele ser imperceptible y por ello no 
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cobra relevancia hasta que se registra una queja del cliente 
o no se concretó la venta de una habitación.

Asignación de horarios de trabajo

Los horarios en este departamento de acuerdo a la Norma 
Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2 430:2007 (Instituto Ecua-
toriano de Normalización, INEN, 2007) los elabora el Jefe 
de Ama de Llaves semanalmente para todo el personal del 
departamento.

Es uno de los departamentos más operacionales y según la 
magnitud y estructura del establecimiento de alojamiento 
se establecen los horarios, para Morales (2011) las actividades 
de trabajo se realizan en tres jornadas matutino, vespertino 
y nocturno, sin embargo, hay hoteles de menor capacidad y 
establecen turnos en dos turnos, mañana y tarde en una jor-
nada de ocho (8) horas diarias que se encuentran distribui-
das de lunes a domingo en la mañana de 08h00 a 16h00 y 
en la tarde de 15h00 a 11h00 (Zurbarán, 2012).

En relación a esto, el Manual de aplicación del Reglamento 
de Alojamiento Turístico vigente (marzo, 2015) en Ecuador, 
indica que dentro de los requisitos obligatorios para las tipo-
logías de establecimientos hoteleros que no se encuentran 
determinadas como categoría única (categorización deter-
minada como categoría única; refugio, casa de huéspedes 
y campamento turístico) deben proveer el servicio diario 
de limpieza, siendo el medio verificable un documento del 
establecimiento con los horarios diarios definidos del servi-
cio de limpieza, este documento puede ser un informativo 
ofrecido al huésped en la habitación, o según las políticas o 
necesidades del establecimiento.

Funciones del personal del departamento de Ama de Llaves 

Una vez definidas las funciones del departamento de Ama 
de Llaves, se establecen las funciones del personal que 
labora en él, para así no limitar únicamente a una función 
fija; preparar una habitación a diario es como crear un pro-
ducto nuevo. 
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Ama de Llaves o Gobernanta

Es la persona responsable del departamento, su función es 
asegurar el buen funcionamiento del establecimiento y la 
prestación de servicios (Torres, 2006), entre sus responsabili-
dades se encuentran:

• Limpieza de las instalaciones del hotel

• Controlar el buen uso y conservación de los suministros 
de blancos, maquinaria, materiales y utensilios, mobiliario

• Custodiar las llaves maestras del hotel

• Gestionar el lavado y planchado de ropa

• Supervisa el  lavado de ropa del personal que labora en 
el hotel

• Asistir a reuniones de la gerencia general con los jefes de 
otros departamentos

• Informar al departamento de mantenimiento de posi-
bles averías o desperfectos en la zona que se encuentra 
a su cargo 

• Supervisar el trabajo de su grupo asignado

• Elaborar reportes diarios de las habitaciones 

El Ama de Llaves todos los días debe estar pendiente del 
listado de llegadas y salidas de habitaciones, cambios de 
habitaciones, colocación de camas extras o cunas, clientes 
V.I.P, servicios adicionales y lavandería. También se encarga 
de planificar los horarios del personal como también los días 
libres, horas extras y vacaciones (Sanisaca, 2012).

Supervisor de Ama de Llaves

El supervisor de Ama de Llaves  es el encargado de vigilar el 
trabajo que realizan las camaristas ya sea en el área de habi-
taciones como también en las zonas comunes. El número 
de supervisores dependerá de la cantidad de habitaciones 
que tenga el hotel, generalmente se asigna un supervisor 
por cada dos pisos (Torre, 2009).
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En el área de lavandería el supervisor dirige y supervisa los 
trabajos realizados por el lavador, lencero y planchador.

En las áreas públicas el supervisor tiene a su cargo a los 
aseadores y en algunas ocasiones a los jardineros.

Camaristas 

La función principal de las camaristas es mantener la lim-
pieza de las habitaciones y áreas a fines como baños, pisos, 
aspirar alfombras, reemplazar los blancos, montar el carrito, 
sacudir el mobiliario y asegurar que se las habitaciones se 
encuentren en perfectas condiciones para ser ocupadas. 

Lavador, Lencero, Planchador

Este personal se ocupa del control de entrada y salida de 
ropa y le asigna los uniformes a los trabajadores, así como 
también realiza reporte de pérdidas y maltratos de lencería, 
clasifica la ropa sucia, manejo de lavadoras, secadoras, plan-
chas y doblar y colocar la ropa planchada para entregarla a 
los clientes 

Aseadores

Este personal limpia y mantiene las áreas de servicios y 
públicas en perfecto estado y orden usando correctamente 
sus materiales y equipos.

Perfil profesional y aptitudes del departamento de 
ama de llaves 

En este apartado se considera la importancia del talento 
humano, los hoteles necesitan gran cantidad de personal 
capacitado para satisfacer las necesidades del huésped, 
y más aún el departamento de Ama de Llaves, aunque en 
otros departamentos del establecimiento de alojamiento 
el contacto o interacción con el cliente es directa, en este 
caso, las camaristas tienen un contacto muy limitado con 
los huéspedes, algunos suelen pedir la limpieza de la habi-
tación en una hora determinada o incluso hay huéspedes 
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que no desean ser molestados. En forma general quienes 
trabajan en la industria del turismo, y en especial la hotelera 
deben poseer ciertas características para obtener el éxito 
deseado por la empresa y brindar el servicio esperado por el 
huésped: infalible entrega a su labor, amable, responsable, 
honesto, filosofía de servicio y comunicación, participación 
activa entre otros.

El departamento de Recursos Humanos debe conocer y 
establecer los requisitos del personal que va a trabajar en 
el departamento de Ama de Llaves, es importante que no 
solo el personal que tiene contacto directo con el huésped 
maneje pulcritud en la apariencia personal y uniforme (Báez, 
2009). 

Entre los principales aspectos a considerarse para contra-
tación de personal en este departamento de acuerdo a su 
perfil profesional y aptitudes se encuentran: 

Ama de llaves

• Poseer un título a fin en el área de Hotelería y Turismo

• Conocimientos de computación 

• Manejo de personal 

• Experiencia laboral en empleos similares o afines. 

• Capacidad de desempeñarse en trabajo a presión 

• Selección de personal

• Manejo de inventarios 

• Saber el manejo del proceso administrativo

• Habilidad para la toma de decisiones

• Resolver conflictos entre compañeros de trabajo 

• Ser un ejemplo de liderazgo. 

• Excelente presencia 

• Conocimientos de un segundo idioma. 

• Confianza en sí mismo 
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• Ser Puntual. 

• Tener iniciativa. 

• Disposición a trabajar en equipo con todo el personal del 
hotel

• Habilidad para motivar al personal

Camareras

• Sexo femenino

• Conocimientos de limpieza y arreglo de habitaciones 

• Iniciativa al realizar sus actividades 

• Tener buen nivel de modales y cultural

• Ser cordial y atenta

• Proactivo y colaborador

• Atenta y dispuesta a realizar los trabajos a ella encomendada. 

• Ser puntual y ágil en sus labores

• Organizada

• Discreta

• Honrada

Lavandería 

• Sexo indistinto 

• Conocimiento de computación 

• Manejo de maquinaria 

• Conocimiento de lavado, planchado, uso de detergentes 

• Ser ágil en el trabajo y dispuesto o dispuesta a trabajar a 
presión

• Organizado

• Responsable

• Puntual 
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Procedimientos estándar del departamento de ama 
de llaves 

Un establecimiento hotelero, cualquiera sea la categoría o 
clasificación debe cumplir con algunas actividades esen-
ciales, puesto que, el producto estrella de un hotel son las 
habitaciones, por ello, el departamento de Ama de Llaves 
debe mantener procedimientos estándar para evitar el fra-
caso y corregir a tiempo errores en el día a día. No obstante, 
el cliente asocia la relación precio-calidad de acuerdo a la 
atención recibida por los miembros de la empresa, que 
puede ser de forma positiva o negativa, según la percepción 
de los servicios obtenidos.

Un procedimiento es la secuencia cronológica de accio-
nes que se realizan para ejecutar una actividad determinada 
(Martín, 2014),  para poder identificar los procedimientos del 
departamento de Ama de Llaves es preciso primero iden-
tificar las áreas del hotel en donde realizará el trabajo cada 
uno de los colaboradores, camaristas, lencero, aseadores, 
entre otros (Latino Hotel Association, s/f). Posteriormente se 
estandariza los procedimientos, de esta manera el personal 
del establecimiento hotelero se ajustará a la misma norma y 
secuencia de realizar las tareas previstas (Walker, 2015).

El Ama de Llaves es la persona encargada de establecer 
la manera de cómo se realizarán las actividades, debe ela-
borar un manual de procedimientos en conjunto con los 
diversos departamentos del hotel, este documento debe ser 
presentado al Gerente para la revisión y  posterior aproba-
ción. 

Limpieza y arreglo de la habitación

La camarista antes de realizar las actividades debe preparar 
el carrito en el que trasladará todos los artículos necesarios 
para la limpieza (vasos, papel higiénico, amenities, blancos. 
otros). Las camaristas tendrán bajo su responsabilidad de 10 
a 15 habitaciones diarias, y teniendo en cuenta el tamaño y la 
ocupación. El tiempo de arreglo de una habitación depen-
derá del estado de la misma, en una habitación ocupada el 
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tiempo de arreglo será de 20 a 30 minutos, en cambio que 
una habitación vacía y sucia tiempo promedio de 35 a 45 
minutos.

Durante la jornada de trabajo es imprescindible cumplir el 
siguiente orden de trabajo:

• Recoger el parte diario de trabajo y llave o tarjeta maestra

• Dotar el carro de camarera

• Tareas en habitaciones (limpieza, cambio de blancos, 
utensilios y amenities).

• Tarea en otra zona

• Vaciar y recoger el carro

Prioridad de limpieza 

Para Báez (2009) la prioridad de la limpieza dependerá de 
la ocupación del hotel, en los días de ocupación alta debe 
seguirse la siguiente secuencia:

• Habitaciones vacías y sucias

• Habitaciones ocupadas y tienen preferencia

• Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no realizarán 
check out

• Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realizarán 
check out

En baja ocupación se usará la siguiente modalidad:

• Habitaciones ocupadas y tienen preferencia

• Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no realizarán 
check out

• Habitaciones vacías y sucias

• Habitaciones ocupadas cuyos huéspedes realizarán 
check out
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Bloqueo y desbloqueo de Habitaciones

Se considera bloqueo de una habitación cuando se res-
tringe o se deshabilita una habitación de forma voluntaria 
por parte de la empresa de alojamiento y no podrá venderse 
hasta que se genere la habilitación de la misma. Los casos 
más comunes se consideran por avería, daño o desperfecto 
en una tubería, baño, fallas eléctricas; remodelación, cambio 
de pintura, colchones, mobiliario. El procedimiento debe ser 
ejecutado con total seriedad y notificar a todos los involu-
crados, siendo el Ama de Llaves la encargada de notificar a 
recepción para que se proceda a realizar el bloqueo de la 
habitación en el sistema, indicando fecha y hora de bloqueo 
y de desbloqueo; también se notificará a la camarista para 
ayudar a realizar algunas tareas. 

Para proceder a desbloquear una habitación se debe 
seguir los siguientes pasos:

• Notificación del empleado de mantenimiento al jefe 
superior que la avería o desperfecto de la habitación fue 
reparada.

• El Jefe de mantenimiento revisará el trabajo realizado.

• Si se encuentra en perfecto estado se debe reportar al 
departamento de Ama de Llaves.

• Ama de Llaves envía a un supervisor a constatar las con-
diciones de la habitación.

• En caso de encontrarse correctamente, avisar a la cama-
rista para realizar la limpieza.

• Una vez efectuada la limpieza y montaje de habitación 
notificar al Ama de Llaves.

• El Ama de Llaves reportará a recepción el nuevo estado 
de la habitación (vacía y limpia).

Control de llaves

El control de llaves (llave maestra, duplicadas) puede variar 
según el tipo de cerradura que maneje cada estableci-
miento. Sin embargo, no se debe descartar tratar el tema 
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ya que esto incide y cae en conjunto con la seguridad de las 
habitaciones. A continuación, en la tabla 1, se muestra un 
resumen de como el control de llaves se ha transformado 
por el  uso de la tecnología en un hotel.

Fuente: Elaborado por los autores

Tabla 1. Control de llaves

Control de llaves 
común

Llaves duplicadas debidamente identificadas

Reportes impresos de estado de habitaciones,  con 
envió y entrega de reportes para cada departamento

Posible pérdida de llaves

Control de lla-
ves por sistema 
electrónico

No es necesario llavero para camareras

Se eliminan reportes impresos, por lo que el modo 
de comunicación entre departamentos se simplifica

Control sobre ingresos a los cuartos.

Reporte de Ama de Llaves

Es importante mencionar que este departamento debe rea-
lizar reporte de las actividades realizadas por las camaristas 
en la limpieza de las habitaciones.

En este sentido, la Jefe de Ama de Llaves, de acuerdo a la 
información reportada por las camaristas o inspecciones de 
supervisoras, elaborar un reporte detallado de cada habita-
ción, generalmente  lo realiza tres veces al día a las 12h00, 
15h00 y 19h00, dependiendo del tipo de hotel y ocupación 
los horarios podrían variar.

Este reporte debe ser entregado en los departamentos 
de Recepción, Contabilidad, archivo del departamento de 
Ama de Llaves. En caso de que el reporte no se encuentre de 
acuerdo con recepción se debe volver a revisar la habitación 
de discrepancia hasta solucionar el error. La ilustración 4,  es  
un ejemplo de reporte de camaristas:
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Fuente: Elaborado por los autores

Ilustración 4. Reporte de Camaristas

Objetos olvidados

Es muy frecuente que los huéspedes del establecimiento 
hotelero olviden alguna pertenencia en las habitaciones, sin 
dejar de lado que en las áreas públicas también podría suce-
der.  Estos objetos no son visibles a simple vista, los clientes 
los dejan en los cajones de las mesas u en otro lugar con poca 
visibilidad. Es responsabilidad del hotel guardar el objeto, ya 
que los huéspedes realizarán algún reclamo, sea por vía tele-
fónica o correo electrónico. Para resguardar el objeto olvidado 
es importante llevar un procedimiento, siendo el siguiente:

• La camarista llama a recepción a verificar si el huésped 
ya se retiró o dejó en custodia las maletas 

• El objeto se guardará en una bolsa y dentro de ella un 
formato impreso

• El formato debe ser llenado con los todos los datos
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• Se notifica al Ama de Llaves y recepción 

• Se registra el libro de objetos olvidados 

Estos objetos serán devueltos a sus clientes en una próxima 
estadía o caso contrario se enviarán por correo al domicilio 
(Navarro, 2006), a continuación, en la ilustración 5, un ejem-
plo de formato de objetos olvidados: 

Fuente: Elaborado por los autores

Ilustración 5. Formato Objetos Olvidados
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Lavado y planchado

Este trabajo requiere de gran responsabilidad, ya que un 
personal inexperto podría estropear los blancos, y demás 
lencería  de la empresa de alojamiento y generar un gasto 
que no se haya presupuestado.

Esta actividad utiliza maquinaria industrial que debe ser 
manejada adecuadamente. El proceso de lavado y plan-
chado de ropa del huésped debe ser minucioso y cuidando 
el manejo de las prendas (Mas, 2016). En este sentido antes 
de iniciar el proceso de lavado para posteriormente plan-
char la ropa, se debe tener las siguientes consideraciones:

• Seleccionar y separar la ropa de acuerdo a la textura

• Separar la ropa por colores

• Cerrar broches, cremalleras y ganchos de las prendas, si 
contiene cordones deben ser atados.

• Revisar bolsillos 

• Lavar por separado prendas muy sucias 

• Utilizar temperatura acorde a la prenda para el lavado

• Verificar el tipo de maquinaria para el planchado de 
acuerdo a la prenda

• Verificar la temperatura de la plancha

Es importante mencionar que para un buen resultado del 
planchado y extender la vida útil de la prende existen dos 
maquinarias a ser utilizadas: plancha de prensa y plancha 
de rodillo.

Para proceder al lavado de ropa del cliente, este deberá 
colocar la ropa en la bolsa de lavandería que se encuentra 
ubicada en el interior del armario, además debe incluir el 
valet-recibo, las camaristas son las encargadas de revisar 
las prendas y comprobar que el número de prendas que se 
encuentran en el interior de la bolsa corresponde al escrito 
en el valet (Guillén, 2013; Vaquero, 2014), el formato utilizado 
puede variar de un hotel a otro, a continuación, la ilustración 
6,  se muestra un ejemplo:
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Fuente: Elaborado por los autores. Basados en el Hotel Howard Johnson 

Ilustración 6. Formato de Lavandería
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Equipos, materiales, suministros básicos del depar-
tamento de ama de llaves 

El desarrollo de tecnología para equipos, materiales y sumi-
nistros que se utiliza en un hotel, ha cambiado la manera de 
trabajar, es así que el departamento de Ama de Llaves ha 
visto reflejada esta realidad, cambiando la manera de reali-
zar las actividades usando equipos informáticos y software 
que facilitan el control de entrada y salida de habitaciones, 
también elimina cierto tipo de suministros como los racks y 
las formas impresas. 

En este departamento los materiales que se utilizan se pue-
den dividir de la siguiente manera: 

Blancos: Sábanas, fundas de almohadas, toallas, tapetes, 
servilletas, manteles, entre otros

Utensilios de limpieza: Escobas, trapeadores, esponjas, 
cepillos, fibras, tachos de basura, guantes,

Equipos: Aspiradoras, pulidoras, carrito de limpieza (cama-
rista), camas extras, cunas, escaleras,  lavadoras, centrifuga-
doras, secadoras, planchadores, máquinas de coser, etc.

Productos de limpieza: Detergentes, desinfectantes, quita 
manchas, desincrustantes, limpia vidrios, jabón líquido, etc.

Suministros para habitaciones: Papel higiénico, jabón, 
vasos, limpia calzado, ganchos, bolsas de envío de ropa a 
lavandería, entre otros. 

Papelería: Papel para escribir, sobres, libreta, directorio de 
servicios y telefónico, lista de lavandería, letreros, folletos, for-
matos de uso en departamentos etc.
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