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2.- Introducción 

Esta guía tiene como objetivo apoyar al estudiante en la preparación de su examen 

de la Unidad de Aprendizaje de Servicios de Hospedaje y le brinda la oportunidad 

de adquirir las competencias que el programa de la Unidad exige, tales como 

actividades generales, organigrama y procesos de trabajo de los Departamentos de 

Ama de Llaves, Personal Uniformado y Mantenimiento de un hotel. 

3.- Objetivos. 

General. 

Preparar al estudiante para que desarrolle  las competencias adquiridas con base 

en los procesos de trabajo de los Departamentos de Ama de Llaves, Personal 

Uniformado y Mantenimiento de un hotel. 

Particulares. 

Brindar al estudiante una herramienta metodológica para que aplique las 

competencias adquiridas desarrolladas en el proceso enseñanza-aprendizaje de la 

Unidad de Aprendizaje de Servicios de Hospedaje. 



Ser los docentes guías y facilitadores para los estudiantes en el proceso enseñanza-

aprendizaje para su desarrollo profesional y personal a través de la creación de 

ambientes propicios. 

4.- Justificación. 

Los contenidos abordados en este material de estudio pretenden coadyuvar a la 

construcción del aprendizaje del estudiante, como parte del rol de  guías  y 

facilitadores en el proceso enseñanza-aprendizaje y como parte de las 

competencias propuestas a lograr establecidas en el plan de estudios de la 

Unidad de Aprendizaje de Servicios de Hospedaje, las cuales le permitirán 

movilizar conocimientos, habilidades y actitudes en contextos reales, enfocados 

ya sea a su vida profesional, personal o académica. 

5.- Estructura y contenidos 

Estructura y contenidos 

6.- Materiales 
para la 
elaboración de 
la guía 

Unidad I.- Ama de Llaves. 

RAP1:- Demuestra la organización y funciones del 

Departamento de Ama de Llaves con base en el tipo de 
hotel. 
 

RAP2:- Ubica el equipo de trabajo del Departamento de 

Ama de Llaves con base en el tipo de hotel. 

RAP3:- Aplica los procedimientos de limpieza de 
habitaciones e instalaciones con base en las normas y 
estándares de calidad. 

 

• Apuntes. 

• Referencias 
documentales 
y 
electrónicas. 

• Formatos. 

Unidad II.- Personal Uniformado. 

RAP1:- Explica las funciones y organización del 

Departamento de Personal Uniformado de acuerdo al tipo 
de hotel. 

RAP2:- : Aplica los procedimientos de atención y manejo 

de equipaje con base en las normas y estándares de 
calidad. 

• Apuntes. 

• Referencias 
documentales 
y 
electrónicas. 

• Formatos. 



Unidad III.- Mantenimiento. 

RAP1:- : Establece la organización del Departamento de 

Mantenimiento de acuerdo al establecimiento hotelero. 

RAP2:- Prepara los reportes, organizando el 

mantenimiento requerido con base en las normas de la 
empresa. 

 

• Apuntes. 

• Referencias 
documentales 
y 
electrónicas. 

• Formatos. 

 

6. Actividades de estudio. 

UNIDAD I: Departamento de Ama de Llaves.  

INSTRUCCIONES: RESPONDE LO SOLICITADO. 

 

1. Actividades específicas del Departamento de Ama de Llaves. 

2. Registra el puesto al que pertenecen las siguientes funciones del personal 

de Ama de Llaves, según corresponda. 

 

1. Atender personalmente las solicitudes de los huéspedes V.I.P: 
2. Reemplazar al ama de Llaves durante su ausencia:  
3. Solicitar aumento de talento humano cuando la situación del departamento así lo 

amerite:  
4. Es la persona encargada de la confección y reparación de los blancos, mantelería y 

uniformes del hotel.  
5. Comprobar la calidad y efectividad de los productos y suministros a comprar para 

solicitar los que más convenga al Hotel:  
6. Designar el trabajo a las camareras y limpiadores:  

7.  Verificar constantemente la limpieza y arreglo de las habitaciones y áreas del hotel:  

8. Limpieza de habitaciones y baños:  

9. Coordinar el surtido de blancos y suministros a las camaristas  diariamente, en 
función de la ocupación del hotel:  

10. Auxilia a las camaristas en la limpieza de zonas elevadas que requieran el uso de 
escaleras en las habitaciones: 

11. Coordinar con la costurera las prioridades en la reparación y reciclaje de la ropa:  
12. Recolección de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la lavandería:  

13. Recibir los objetos olvidados por los huéspedes, y mantenerse bajo custodia del 

Ama de Llaves:  

14. Realiza el Inventarios y registros de equipo y suministros:  



15. Velar porque todo el personal esté debidamente uniformado:  

16. Reporta a Ama de llaves o en su defecto a su asistente:  

17. Reportar a las supervisoras fallas o desperfectos que noten en las 

habitaciones:  

18. Mantener actualizado el archivo de los resguardos de los uniformes 

entregados al personal del hotel:  

19. Reciclar la ropa que esté fuera de servicio, según las instrucciones que reciba 
del encargado de ropería: 

20. Hacer recorridos por todas las áreas a su cargo, verificando limpieza y 
presentación y corrigiendo las anomalías que hubiera encontrado:  
 

3. Elabora un diagrama de flujo del bloqueo y desbloqueo de una habitación 

tomando como referencia: pintar una habitación. 

4. Describe en qué consiste cada uno de los niveles de la cortesía nocturna: 

básico, intermedio, superior y muy superior. 

5. Define qué son las amenidades y registra 5 ejemplos. 

6. Registra el significado de las siguientes claves utilizadas en el Departamento 

de Ama de Llaves. 

 

CLAVE SIGNIFICADO 

O-2  

O-1  

N M  

O-3 Cx  

P  

O-ND  

FS  

O-Cu  

VL  

VS  

O-1 S E  

O-N S  



FS  

S  

L  

 

3. Registra 5 formatos utilizados en Ama de Llaves. 

 

UNIDAD II: Departamento de Personal Uniformado.  

 

1. Registra 5 actividades específicas. 

 

2. Funciones y puestos. 

 

1. Cuando no esté dando servicio, permanecer en el lobby, evitando su permanencia 
prolongada en alguno de los pisos:  

2. Colaborar en la seguridad del hotel, reportando cualquier anomalía al respecto o la 
presencia de personas sospechosas en pasillos y corredores:  

3. Encargarse del equipaje de los clientes a su llegada y cuando se van del hotel:  
4. En los hoteles que aún utilizan este puesto, éstos llevan a cabo las funciones 

correspondientes al mensajero u office-boy del hotel:  
5. Realizar trabajos de empaque de paquetes o artículos para los huéspedes:  
6. Impedir la presencia de vendedores ambulantes, boleros y demás en las cercanías 

del hotel:  
7. Conocer y asegurar que todo su personal conozca todos los servicios que ofrece el 

hotel, así como sus horarios:  
8. Recibir a los clientes a la entrada del hotel:  
9. Elaborar el rol de trabajos diario de cada turno y asegurarse que se distribuyan las 

cargas de trabajo de manera equitativa:  
10. Conocer y asegurar que todo su personal conozca cuáles son las principales 

agencias de viajes y/o cuentas comerciales que son más importantes para el 
flujo de negocios al hotel y la compañía:  

11. Proporcionar taxis u otros vehículos que soliciten los clientes:  
12. En emergencia o circunstancias especiales, puede actuar como elevadorista:  
13. Mantener limpio y ordenado el lobby del hotel:  
14. Cargar el equipaje en el vehículo que utilizarán los clientes cuando se van 

del hotel:  
15. Mantener limpias las áreas cercanas a la entrada del hotel:  
16. Proporcionar  información y dirección a los huéspedes del hotel:  
17. Colaborar en el mantenimiento y presentación del hotel, comunicando 

desperfectos en áreas “públicas”:  
18. Conocer y asegurar que todo su personal conozca los diferentes tipos de 

habitaciones del hotel y sus respectivas tarifas:  



19. Es el responsable de la operación eficiente, económica y disciplinada de su 
departamento:  

20. Recoger cheques de consumo en los restaurantes y bares del hotel y 
entregarlos a Recepción para que sean cargados en las cuentas, cuando el 
hotel no tiene un sistema de cargo automático:  

 

3. Con base al siguiente video elabora un diagrama de flujo del manejo de 

equipaje de la llegada y salida de un huésped (20 pasos). 

https://www.youtube.com/watch?v=1ylQeG9lrJM&t=8s 

4. Registra el proceso del manejo de equipaje de un grupo integrando dos 
problemáticas con alternativas d solución. 

UNIDAD III: Departamento de Mantenimiento. 

1. Objetivo. 

2. Campos de mantenimiento: reparaciones eléctricas, plomería, ventilación y 

aire acondicionado, calefacción, refrigeración y mantenimiento del edificio y 

mobiliario. 

3. Define el mantenimiento preventivo. 

4. Elementos del mantenimiento preventivo. 
5. Registra el procedimiento del mantenimiento correctivo por reporte tomando 

como referencia la avería en una habitación. 
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