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DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO.

» Este departamento se encarga de tener €l
edificio y el equipo del hotel en optimas
condiciones para su adecuado funcionamiento.

e Su principal funcién consiste en evitar las quejas de
los huéspedes vy los frecuentes reportes de equipo
fuera de funcionamiento mediante la implantacion
de sistemas y programas de mantenimiento.



@:UDS PUESTOS DEL DEPARTA
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JEFE DE MANTENIMIENTO

PLOMERO O OPERADOR
FONTANERO ALBERQUERO DE CALDERA
JARDINERO CARPINTERO ALBANIL

OPERADOR DE AIRE
ACONDICIONADO







&
H\y NTENIMIENTO PREVENTIVO DEL EQUIPO

» Se realiza en el equipo con el fin de evitar las reparaciones
urgentes, las cuales ocasionan pérdidas a la eRoiess
molestias al cliente.

preventivo, para evitar me
restan utilidades al hotel.
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memd=| EMENTOS EN LOS QUE SE APLICA

v’ Sistema eléctrico: transformadores (nivel de aceite,
aisladores, muflas, etcétera), musica ambiental, televisores,

cables defectuosos, iluminacion.

v’ Sistema hidraulico: cisternas (lavado y desinfe€i
valvulas (bafos y demas tuberias), alberca (flltro ros,

acidos) y fluxdmetros.

v’ Sistema mecanico: manejadoras de aire, extractores de aire y
calderas.
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v Sistema mecanico: estufas de gas, camaras frias de
conservacion, refrigeradores.

v' Fumigacién: habitaciones, areas de servicio y jardines.
v Control de energéticos: gas, electricidad y agua.

Un buen programa de mantenimiento preventivo rendira
beneficios sin exceder los costos de operacion del hotel.
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Se realiza en varias zonas del hotel:

® Mantenimienio de las habliaciones.
En los meses de menor ocupacion en el hotel se debe bloquear un
grupo de habitaciones o una seccion para poder darles el
mantenimiento correspondiente.

® [Mantenimienito de exteriorss.
Incluye la impermeabilizacion de techos (debe realizarse antes del
periodo de lluvias), pintura, muebles, pasillos, herreria, entre otros.

® [Mantenimiento de la piscina.
Mientras se realiza el mantenimiento del equipo de la piscina (en la
época de mas baja ocupacion), también se debe revisar su pintura y
recubrimientos para evitar fracturas en las paredes y en los pisos.



instalacion.

o Se debe solicitar por escrito |a fle pakatioila————

Se debe elaborar asi:

o Original y copia amarilla, para Mantenimiento.

o Copia rosa: para el departamento que solicitod la reparacion;
debe estar sellada de recibido, con fecha y hora de
recepcion.
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o Al recibir este reporte, el jefe de mantenimiento debe asignar la
tarea a alguno de sus empleados y entregarle la copia amatrilla.

o Una vez reparada la falla, el técnico debe notificarlo al jefe de
mantenimiento, quien a su vez reportara la terminacion del
trabajo a la persona que solicito el trabajo.

o Para gue el departamento de mantenimiento termine estos
trabajos lo antes posible, es necesario contar con el personal
necesario, las herramientas adecuadas, las refacciones
requeridas y una magnifica organizacion.



‘.UDSMANTENII\/IIENTO CORRE
REVISION.

L Habitaciones. Cada semana o quincena, los operac
habitaciones deben hacer una revision basada en %Iaborada con
anterioridad. Se reallzan los dlas con baja ocupagion (regUlarmente son Ios Lung

Existen otras areas en las cuales también debe hacerse esta revision; por ejemplo:
lavanderia, bares, salones, pasillos, jardines, etcétera.
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IENTO.CONTRATADO

ario para realiz
£
ara g

** El jefe de mantenimiento supervisa gue los
contratistas realicen los trabajos de acuerdo con lo
estipulado en cada uno de los contratos.

uipo ni con el
tipo especifico de
I a alguna empresa

]
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=esp] GUNOS DE LOS RUBROS EN LOS QUE PUEDE
REQUERIRSE ESTE TIPO DE MANTENIMIENTO SON:

» Elevadores.

» Fumigacion.

» Aire acondicionado.

» Antena parabdlica.

» Subestacion eléctrica.
» Calderas.

» Conmutador telefonico.
» Computadora.

» Vehiculos del hotel.
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También es preciso tener un adecuado control sobre los
siguientes aspectos de los contratistas:

» Calidad de la mano de obra.

» Calidad de los materiales utilizados.

» Tiempos adecuados.

» Especificaciones del servicio contratado.

» Uso de uniformes del personal del contratista.

» Solicitar garantias de los trabajos y de la maquinaria instalada.
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Si compramos articulos de buena calidad, esto se reflejara en la
satisfaccion del huésped y en mejores utilidades para la
empresa.

Se debe responsabilizar a un solo departamento que haga las
compras, pues de esta manera se obtienen muchas ventajas,
entre ellas:

v Uniformidad en las compras.

v No se distrae a otros jefes o supervisores.
v Mejor control por parte de la gerencia.

v Menor posibilidad de corrupcion.

v Mejor seleccion de precios.

v' Mejor seleccion de proveedores.



ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO.

GERENTE DE
COMPRAS
COMPRADOR SECRETARIA
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Para lograr una organizacion mas adecuada de las compras,
este catalogo se divide en tres partes.

1. Catalogo de ali
2. Catalogo de behi
3. Catalogo de su

Este catalogo se ar
de compras.



@UDS TECNICAS DE COMPRA.

PASIO NNNNNNNNNN

v’ Mantener los ig
v Hacer comg

« Bajo precio.
« Servicio.
« Credito.
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Solietterdes de compra: Cuando algun departamento del hotel
(mantenimiento, ama de llaves, lavanderia, etc.) requieran algun
suministro que no se encuentre en el almaceén, se llenara la
“Solicitud de compra”, la cual debe ser autorizada por el gerente

general para luego entregarse al departamento de compras.

[ Esta forma impresa se distribuye de la siguiente forma: original
para el departamento de compras; y una copia para el
departamento que lo solicito (firmada de recibido por el
departamento de compras).

Ordenes de compra: Es el documento mediante el cual el
departamento de compras del hotel solicita a un proveedor
especifico la mercancia que el departamento le pidio a traves de
la solicitud de compra.
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dos para no

Son nece
y se termi

» Compras
eventos |
para el serv

ndo se presentan
roducto indispensable
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La buena comunicacion gue exista entre las personas que< @
laboran en un hotel dependera en buena medida el éxito de las
funciones que se desempefien en el mismo. Considerando lo
anterior, el departamento de teléfonos es de vital importancia en
el funcionamiento de un hotel.

« Las personas gue nunca se han hospedado en el hotel y que
llamaron telefonicamente, catalogaran el servicio con base en
el trato que reciban por parte de las operadoras de teléfonos.

« Este departamento es de los mas importantes en el hotel e
iInfluye notablemente en la opinion de los huéspedes respecto
al servicio que brinda.



SUDS ORGANIGRAMA DE PUESTOS
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GERENTE
GENERAL
GERENTE DIV. JEFE DE TELEFONOS
CUARTOS

TELEFONISTAS




@UDS SERVICIOS DE COMUNICACION AL
e HUESPED

Mediante el teléfono y el monitor de television se le podtan
ofrecer al huésped los siguientes servicios:

Correo de voz.

Envio y recepcion de faxes.
Transmision de sefales codificadas.
Telefonia inalambrica.

Servicio de despertador.

Servicios de emergencia.

Voceo.

Larga distancia automatica, acceso a 800 nacional y 800 en EUA.
Revision de su estado de cuenta.

Control de la temperatura de la habitacion.

Informacion turistica.

Acceso a internet.

VV VYV VYV VY VYVY
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Las formas que comunmente se utilizan en el
departamento de teléfonos son:

> Boleta para llamadas de larga distancia: es donde se anotan
los datos que proporciona la persona que solicita la(s)
llamadaf(s).

» Cargos por largas distancias: es la forma donde se anota el
Importe que se va a cobrar por concepto de las largas
distancias efectuadas o por informes.

» Forma de recado telefénico: es la que se utiliza para enviar
los mensajes a los huéspedes o ejecutivos del hotel.
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» Forma de llamadas para despertar: En ella se anota la hora y
el nimero de habitacion que solicita el servicio de despertador.

» Reporte diario de larga distancia: En esta forma se vacian
en forma concentrada todos los cargos por largas distancias
efectuadas durante el dia.

» Reporte de asistencia del personal: Se utiliza para informar
al departamento de contabilidad y al de personal la asistencia
diaria del personal (de acuerdo con las politicas establecidas

en el hotel).

» Reporte diario de llamadas oficiales: se anotan las llamadas
hechas por ejecutivos del hotel y cuyo cargo se hara a ellos
mismos.
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CATEGORIA DE HABITACIONES

Un establecimiento tipico de hospedaje cuenta con 4 categorias
de tarifa:

1.

2.

3.

4.

Tarifa rack: Son las tarifas normales para las habitaciones, se
basa en la categoria de la habitacion, el tipo de camay la
ocupacion.

Tarifas grupales y de excursion: Es una tarifa con

descuento que se le aplica a una organizacion que ha
reservado un gran numero de habitaciones.

©
Tarifas especiales y promocionales: Se ofrecen a viajeros
corporativos, viajantes de comercio, personal militar, person
de lineas aereas u otros clientes que vi
repetida

Tarifas de paquete: tarifas establecidas que se o
publico junto con otros servicios como un banquetgi@ fiesta, el
uso de las instalaciones recreativas 0 acceso a un evento
especial.



SUDSCATEGORIAS DE LAS HABITACIONES

“* De lujo: Este tipo de habitacion, por lo general, ofrece la
mejor ubicacion disponible en el hotel, con la mejor vista y el
nivel mas elevado de comodidad, mobiliario y decoracion
(tarifa maxima).

“* Superior: Suele estar en la planta
aceptable y puede incluir una came
king-size (tarifa moderada o media

< Normal: Por lo general cuenta con 2 carr g8t =
matrimoniales, una queen-size o 2 (RS '"
frecuencia la vista menos atractiva
comoda del hotel (tarifa minima).
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“ Econdmica: Este tipo de habitaciones puede estar reservado
para situaciones de demanda excesiva, tarlfas con descuento» o
promociones especiales(precio inferic e
normal).

¢ Suite: Normalmente constade 2 0
tener mas de un dormitorio o habitacif




SUDS TIPOS DE CAMAS.
Se ci&sifican en 5 tipos:

» K Cama king-size.

» Q Cama gueen-size.

» D Cama matrimonial (doble).

» T Camas gemelas o individuales.
» S Cama sencilla o individual.

La tarifa rack puede basarse en el tipo de camas que tiene la
habitacion.




