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Prologo

Palabras del presidente de FEHGRA, Oscar A. Ghezzi

Como una de las fuertes raices que sustentan nuestra Federacion desde sus origenes,
la capacitacion y la formacion profesional entre los dirigentes y trabajadores del sector han

desempefiado un rol fundamental para nuestra entidad.

Por esto en mi caracter de presidente de la Federacion Empresaria Hotelera
Gastronémica de la Republica Argentina y también como hombre formado en la tradicion
hotelera siento un gran orgullo en presentar a través de estas lineas al Manual de Procedimientos

para Mucamas, editado este ano por la entidad que represento.

Esta publicacion que vemos hoy cristalizada surgié como resultado del Torneo Nacional
de Mucamas, que entre las innumerables consecuencias positivas que aportd desde su primera
edicion, puso en evidencia la necesidad de contar con una obra de estas caracteristicas. El
novedoso certamen cuyo principal destinatario es la hoteleria argentina conté desde su inicio con
un éxito rotundo que lo instalé en el calendario ordinario de las actividades que realiza FEHGRA

con la participacion activa de todas sus filiales.

El Manual de Procedimientos para Mucamas FEHGRA 2012 tiene como objetivo central
capacitar a las trabajadoras del sector describiendo con claridad los procedimientos necesarios
para desarrollar calificadamente las tareas inherentes a su puesto dentro de la familia profesional

de la hoteleria.

También con este Manual se acerca al dirigente hotelero un compendio basico sobre las
actividades del Departamento Ama de Llaves que le permitira unificar criterios de trabajo y
calidad, racionalizar los tiempos y mejorar la comunicacion, y por ende atender a la excelencia

de su empresa.

En el afio que cumple su setenta y un aniversario de existencia la Federacion Empresaria
Hotelera Gastronémica de la Republica Argentina brinda al publico hotelero el Manual de
Procedimientos para Mucamas FEHGRA 2012, una obra de capacitacion que enorgullece a sus

dirigentes y cumple una vez mas con el propésito fundante de los pioneros de la entidad.

OSCAR A. GHEZZI
Presidente FEHGRA






Departamento Relacion con Filiales

Agradecimiento

El Departamento Relacion c/ Filiales tuvo a su cargo el 2° Torneo Nacional de Mucamas
— FEHGRA 2012. Este le permitié dar respuesta a las Filiales y trabajar junto a las comisiones
directivas y empresarios de la actividad Hotelera Gastronémica de Argentina, para todosy cada

uno de ellos muchas gracias.

Nuestro sincero agradecimiento también al Comité Ejecutivo de FEHGRA, y al Sr.
Presidente Oscar Ghezzi por confiarnos este “Manual de Procedimientos para Mucamas” que da

respuesta a las necesidades y apetencias detectadas durante estos dos afios de torneo.

Un especial reconocimiento al Comité Editorial y a todos aquellos que prestaron su
colaboracion para la concrecion de esta inédita obra. Quiero mencionar también al entonces
Vicepresidente Roberto Brunello, quien durante el 2011 dio comienzo a este exitoso Torneo
Nacional de Mucamas. Debo reconocer en particular al Director del Torneo, el Sr. Miguel Estruch,
quien tuvo a su cargo la conduccion y ejecucion de las distintas Rondas Clasificatorias realizadas

en todas las Filiales del pais.

Ademas, hago extensivo mi reconocimiento al ingeniero Antonio Gémez como titular del
Hotel Galerias, de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires, por la colaboracion prestada para

realizar las tomas fotograficas que ilustran este obra.

CLAUDIO N. AGUILAR
Vicepresidente FEHGRA
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Introduccion

Desde el momento mismo de la fundacion de la actual FEHGRA como Federacion
Empresaria Argentina de Hoteles y Afines en noviembre de 1941 y hasta nuestros dias, la entidad
se ha ocupado especial y preferentemente de la capacitacién continua y de la formacion
profesional de los dirigentes y los trabajadores del sector como fiel reflejo del ideario fundante.

Una muy breve noticia de su historia como entidad de segundo grado nos ilustra
acabadamente sobre esta enunciacion.

En su primera década de existencia la Federacion alcanzd presencia nacional e
internacional representando a numerosas asociaciones afiliadas de todo el pais. Propicio
ademas la creacion de la Primera Escuela de Hoteleria y tuvo su propio érgano de prensa con la
revista Hoteleria Argentina.

Cuando la entidad celebré su veinte aniversario, habia concretado muchas de sus
principales aspiraciones: formacion de personal, gestion de crédito hotelero, creacion de la
Direccion Nacional de Turismo y sancion de la ley respectiva, reglamentacion del uso de la
denominacion hotel, clasificacion y calificacion de los establecimientos del sector, reunion de
convenciones laborales, reduccién de gravamenes impositivos y aplicacion de leyes sociales
para los trabajadores del sector.

En los anos setenta, ya consolidada como una institucion empresaria representativa
de los intereses de sus Filiales, organizé en Buenos Aires la primera edicion de la Exposicion
Internacional de Hoteleria, Gastronomia e Industrias Proveedoras, Hotelga'78, en el Centro
Municipal de Exposiciones. Esta feria que tuvo gran éxito desde sus inicios fue creciendo, mas
alla de algunos intervalos, hasta la actualidad.

Diez anos mas tarde, en la década del ochenta, FEHGRA comprd una casa en la
esquina de Larrea y Beruti, adonde en el afio 1995 inaugurd su sede propia, constituyéndose
entonces ese lugar en la sede de la hoteleria y gastronomia argentina. Para esa época también,
en enero de 1981, la Federacion firmd un convenio con el gobierno de la provincia de Buenos
Aires con el objeto de implementar el funcionamiento de una nueva Escuela de Hoteleria, para lo
cual la Direccion de Turismo otorgé la explotacion del Gran Hotel Departamento Casino, en Mar
del Plata, y el lote de playa con sus servicios anexos. También la entidad fue sede del XXIII
Congreso Internacional de Hoteleria que se realizé en la ciudad de Buenos Aires en octubre de
1985. Aflos mas tarde -en el periodo 1994 a 1998- la Escuela de Hoteleria fue reemplazada por
la Red Federal de Capacitacién, implementada por la misma FEHGRA.

Finalizando el segundo milenio la entidad federal se convirtio en el referente mas
importante del sector en la estructura nacional y en la representante de la hoteleria argentina en
los foros internacionales. Ocupd la presidencia de la Asociacion Interamericana de Hoteles, asi
como una vicepresidencia de la Asociacion Internacional de Hoteles y Restaurantes; representd
también al sector en la Organizacién Mundial del Turismo y en la Organizacion Internacional del
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Trabajo, organizé las ediciones de la International Hotel & Restaurant Expo, recibié numerosos
premios y continud creciendo sin pausa.

En el siglo XXI el cambio de paradigmas y la vertiginosidad de las transformaciones
encontraron en FEHGRA a una institucion acorde con ese contexto: renovo el funcionamiento de
la entidad, se organizé en regiones, modificd estatutos, lanzé su pagina web y adaptd muchas
de sus publicaciones al formato digital, actualizé su revista H&G, cred nuevos departamentos de
trabajo, procurd una presencia permanente en los medios de comunicacion audiovisuales y
escritos, organizd foros y coloquios, participd en eventos nacionales e internacionales de la
actividad, incrementd el fondo editorial con ediciones especializadas, firmd convenios de
cooperacion con otras instituciones, instituyd una escuela de formacion de dirigentes, jerarquizé
la capacitacion profesional y promovio la dinamica del sector organizando concursos y torneos
nacionales, entre otras muchas acciones federales.

Durante estos ultimos afnos el crecimiento del turismo nacional e internacional con el
consiguiente aumento y diversificacion de la industria hotelera hicieron que la premisa de
FEHGRA sobre la capacitacion permanente y continua sea un acierto mayusculo.

Conforme a estos desarrollos y haciendo honor a su larga trayectoria en la tarea de
preparar y perfeccionar los recursos humanos del sector es que FEHGRA organizé con gran
suceso el Primer Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA 2011 en el mes de noviembre y un
afo después, superando ampliamente todas las expectativas generadas, desarrollé la segunda
edicion.

Este certamen, cuyo principal destinatario es la hoteleria argentina, conté desde su inicio
con un éxito rotundo y sin precedentes que lo instalé en el calendario ordinario de las actividades
que realiza FEHGRA con la participacion activa de las Filiales.

Debido a la gran repercusion obtenida, se decidié realizar todos los afos una edicion del
Torneo Nacional de Mucamas en el mes de la hoteleria y asi, cada vez mas, este encuentro se
convierte en una nueva oportunidad de demostrar conocimientos y habilidades en una
competencia federal que impulsa y promueve la jerarquizacion de un trabajo esencial y
determinante de la calidad de los servicios hoteleros.

Dentro de este marco y en la certeza de aportar un material indispensable para la
formacioén y capacitacion de sus trabajadores FEHGRA convocd a un comité de especialistas
para la redaccion y elaboracion de un Manual de Procedimientos para Mucamas con el
compromiso editorial de publicarlo en coincidencia con el Segundo Torneo Nacional de
Mucamas FEHGRA 2012.

La Real Academia Espafiola define a la palabra manual, en su novena acepciéon, como
“libro en que se compendia lo mas sustancial de una materia”, y esa es precisamente la idea
principal de la publicacion que la Federacion ha elaborado: reunir en un libro lo méas esencial de
las operaciones que se deben llevar a cabo y cémo hacerlo para desarrollar con eficiencia y
aptitud las tareas asignadas a las mucamas.




El Manual de Procedimientos para Mucamas FEHGRA 2012 tiene como objetivo
central capacitar a las trabajadoras del sector describiendo con claridad los procedimientos
necesarios para desempenfar calificadamente los quehaceres pertinentes.

Asimismo, con esta publicacion se proporciona al dirigente hotelero un compendio
basico sobre las actividades del Departamento Ama de Llaves describiendo la forma mas
efectiva de realizarlas, unificando criterios de trabajo y calidad en el servicio y, en consecuencia,
racionalizando tiempos y costos de la empresa al simplificar los métodos, los procedimientos y
mejorar la comunicacion.

La capacitacion del personal entendida como el proceso mediante el cual se
proporciona a los trabajadores las habilidades y competencias imprescindibles para desarrollar
calificadamente su trabajo profesional y eficiente tiene en el Manual de Procedimientos para
Mucamas FEHGRA 2012 su principal recurso pedagdgico presentado en soporte papel y digital.







3. Breve historia de la Hoteleria argentina

Este rapido recorrido por el desarrollo de la hoteleria en nuestro pais solo pretende
establecer un marco histérico al Manual de Procedimientos para Mucamas FEHGRA 2012,
describiendo su espacio social de trabajo a través del tiempo y contextualizando desde lo tedrico

lo imprescindible de su rol y la relevancia de su perfil profesional.

Para hacer una breve referencia histérica de la hoteleria en Argentina se relevo la escasa
bibliografia existente sobre este tema y también se indagd la documentacion pertinente,
tampoco muy abundante. La historia de la hoteleria argentina realizada en forma completa y
exhaustiva es todavia una tarea pendiente.

¢, Cual seria el primer antecedente de los actuales hoteles?

9 Los primeros hospedajes

Se podria considerar a las postas de la época colonial como el origen de los primeros
hospedajes en nuestro territorio. El sistema de postas se institucionalizé en el afio 1777 con una
disposicion del monarca espafiol Carlos Ill por la que se establecieron estos sitios a lo largo del
“Camino Real”, via terrestre que desde la ciudad de Coérdoba unia en una de sus trazas los
puertos de Buenos Aires y Lima (Peru).

Estos lugares eran la parada obligada para los chasques -carteros a caballo de la
época-, en donde se hacia el cambio de montura. Ademas de los caballos y mulas, se brindaba
a los viajeros eventuales —arrieros, comerciantes, funcionarios, militares, viajeros particulares- la
oportunidad de alojarse, con sus carruajes y animales, a cambio de una determinada cantidad
de dinero.

El “maestro de posta”, responsable del lugar y de la provision de caballos y postillones
(auxiliares) a los viajeros, solia suministrar comestibles y bebidas provenientes del mesoén o
posada que se encontraba en el propio sitio 0 cercano a este, y que era manejado por el mismo
encargado.

Las postas eran construcciones sencillas de piedra y adobe, con techos de paja o teja,
con escaso mobiliario y pocas habitaciones, ubicadas sobre los caminos mas transitados v,
generalmente, a una distancia promedio de cuatro o cinco leguas entre si. En aquellas regiones
en donde no se habia establecido un sistema de postas, la funcion de albergue la cumplia la
hosteria del lugar, que ofrecia un espacio muy modesto para pasar la noche bajo techo.

‘ Acercandonos a la “Gran Aldea”

A finales del siglo XVIII la ciudad de Buenos Aires era una de las mas pobladas del
actual territorio argentino. El hospedaje en ese entonces tenia una caracteristica “familiar”, ya que
en gran medida se brindaba en casas particulares, adonde se habia destinado algunas de sus
habitaciones para renta. Esos alojamientos se encontraban en las cinco o seis manzanas que
rodeaban a la plaza principal, radio en donde se erigian ademas los principales edificios publicos
y las casas de las familias social y econdmicamente mas destacadas. Alli se alcanzaba una
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densidad poblacional de entre 100 y 200 personas por manzana, debido a las propias
caracteristicas del crecimiento de la ciudad, cuya edificacion habia crecido en densidad,
ocupandose primero los huecos existentes y subdividiéndose luego los primitivos solares de un
cuarto de manzana de extension. Las construcciones destinadas especialmente como hoteles
eran muy pocas y en algunos casos tenian menos comodidades que aquellas casas de familia
habilitadas para alquilar cuartos.

En la “Gran Aldea” que era la ciudad de Buenos Aires en los albores del siglo XIX se
encuentran referencias a unos pocos servicios de hospedaje, como el Hotel de dofha Clara, el
Hotel Faunch, el de la sefiora de Thorn, el Tres Reyes, el Keen y el Smith.

Del Hotel de dofia Clara, en las actuales calles 25 de Mayo entre Corrientes y Sarmiento,
existen coloridas referencias en las fuentes de la época. El verdadero nombre de su duefna era
Mary Clarck quien habia nacido en Londres alrededor de 1780 y fue enviada al Rio de la Plata
con otras mujeres de “vida discola” en la fragata “Lady Shore” en el afio 1797. Luego de un
amotinamiento, a la altura de Rio de Janeiro, las tripulantes del barco bajaron en Montevideo y
un tiempo después fueron trasladadas a Buenos Aires, adonde se alojaron en la Residencia.

Durante las invasiones inglesas de 1806 y 1807, “doria Clara” se ofreci6 para atender a
los heridos, hecho que cambid la impresion que los portenos tenian de esta sefiora. Se casé con
un capitan inglés de apellido Taylor e instald su fonda-hotel al lado de la antigua Capitania del
Puerto, por lo que su cercania al muelle hacia que sus clientes fueran marinos en su mayoria.
Entre sus huéspedes famosos se puede mencionar a Guillermo Brown, los hermanos Robertson
y el naturalista Carlos Darwin. Después de algunos anos, “dofia Clara, la inglesa” se habia
integrado totalmente a la sociedad portefia y al momento de morir, en agosto de 1844, el
periddico inglés British Packet participd su fallecimiento publicando que sus exequias se habian
realizado en la Catedral y su entierro habia sido en el cementerio de la Recoleta.

El hotel del matrimonio Faunch fue entre 1817 y 1841 el mas importante de la ciudad.
En un principio ubicado en la esquina de La Plata (Rivadavia) y Santo Cristo (25 de Mayo), se
trasladd en 1827 a un gran edificio de altos y bajos en el nimero 516/18 de la calle De la Catedral
(San Martin), frente al pareddn lateral de la Catedral de Buenos Aires. Afos después, la viuda de
Faunch vendié el hotel al irlandés John Quenby Beech, quien le cambié el nombre y el
establecimiento pasé a llamarse “Hotel Beech”.

®  Promediando el siglo XIX

Desde 1850 en adelante numerosos edificios fueron construidos en la ciudad de
Buenos Aires para ser especialmente dedicados a la hoteleria. Entre los destacados de la
segunda mitad del siglo XIX se puede mencionar al Hotel de la Provence (circa 1850), el de
Roma (1857), el Labastié (1850), el Claraz (heredero de la fonda y hotel de dofa Clara, la inglesa),
el Hotel de la Paix (1865), el Gran Hotel Argentino (1868), durante muchos afios el
establecimiento mas lujoso de la ciudad, y el Gran Hotel Espana (1897), uno de los primeros en
edificarse sobre la avenida de Mayo.

El Hotel de la Provence, construido con planos de Pedro Benoit, se inaugurd hacia 1850
sobre la calle San Martin en el centro portefio y gozé de gran prestigio durante largo tiempo. Al
afo siguiente de su apertura la cronica lo ubica en la calle De la Merced (hoy Presidente Perdn)
con los numeros 25 al 33, posteriormente trasladado al nimero 19 de esa misma calle.

La gran categoria del Hotel de la Provence lo podemos inferir de la cita de un periédico




de febrero de 1851 cuando en una referencia a la llegada de un visitante destacado, se comenta
que para buscar a ese pasajero en el muelle se habia utilizado “...un deslumbrante coche rojo
parecido por sus dimensiones y estilo a los que emplean los hoteles de Nueva York para conducir
a los huéspedes desde el puerto”. También es sabido que Juan Manuel de Rosas, gobernador
en ese entonces, mandaba a sus amistades a alojarse en ese hotel. Dos afnos después de
Caseros, el 3 de setiembre de 1854, se puede leer en “Cronica” -un periédico de la época-
noticias sobre el hotel de la Provence: “...este hotel de magnitud que puede alojar setenta
personas con magnificos salones, trato igual a los primeros de Europa, a una cuadra del muelle
de pasajeros. Su director habla seis idiomas...”.

Algunos de sus huéspedes mas famosos fueron Madame Lynch —Elisa Alicia Lynch,
companfera del mariscal Francisco Solano Lopez, presidente de Paraguay- con tres de sus seis
hijos, de paso para Europa en el afio 1870. Diez afios antes se habia alojado alli la soprano
Josefina Medori y la compafiia lirica italiana que actuaba en el antiguo Teatro Colén. Cuando la
diva de la 6pera arribd, era esperada por Hilario Ascasubi, -precursor de la literatura gauchesca-
con dos bandas de musica y una enorme cantidad de publico que la esperaba en el muelle de
pasajeros para acompanarla luego a su alojamiento formando cortejo.

Con estos testimonios se podria afirmar que después del Hotel de Faunch, el Hotel de
la Provence fue el destino preferido de los viajeros que venian del exterior.

Ubicado en la calle San Martin y Cuyo (actual Sarmiento), el Hotel Labastié fue por su
parte uno de los hoteles mas lujosos de la década de 1850. En el diario “El Nacional” del 12 de
setiembre de 1852 puede leerse el siguiente comentario sobre este hotel: “..espaciosas salas,
una entrada regia y una hermosa cochera...”. Entre sus huéspedes mas famosos se puede
mencionar al reconocido pianista suizo Segismundo Thalberg, llamado el “rey de los pianistas” y

al maestro Luis Pretti, director de la orquesta del Teatro de la Victoria.

En febrero de 1857 habia abierto sus puertas el Hotel Roma en la calle San Martin N°
104 de la ciudad de Buenos Aires. Fue famoso por tener el mejor restaurante de hotel y detalles
de confort. Su propietario era Salvador Lanchani quien se jactaba de “servir las comidas mas
exquisitas”. En 1859 se alojé la famosa soprano francesa Anna de Lagrange, quien canté en el
Teatro de la Victoria.

El Hotel de la Paix, también conocido como el Hotel de la Paz, fue construido en la calle
Paseo de Julio (hoy Leandro N. Alem) N° 19 y su propietario era Raymond Haury. En el aho 1865
mudoé sus instalaciones a un edificio de dos plantas con mirador en la calle Cangallo y
Reconquista, frente a la Iglesia de la Merced. Era uno de los hoteles mas grandes de la ciudad,
tenia iluminacion a gas y en 1879 se instal6 alli uno de los primeros ascensores hidraulicos del
pais.

El Gran Hotel Argentino, inaugurado en el afio 1868, fue el mas lujoso de los hoteles de
Buenos Aires durante muchos anos. Fue construido en la esquina de las calles 25 de Mayo y
Rivadavia bajo la direccion del arquitecto suizo italiano Giuseppe Fortini. Su gran Salén de las
Columnas era famoso por su extraordinaria iluminacion a gas. Grandes personalidades se
alojaron en este hotel y numerosos eventos sociales quedaron registrados en sus ambientes. El
19 de junio de 1870 se ofrecid un banquete en honor a Lucio V. Mansilla al que asistieron
conocidos politicos del momento: Dardo Rocha, Aristébulo del Valle, Eduardo Wilde, Adolfo
Saldias, Héctor Varela, Pedro Goyena y Carlos D’Amico, entre otros. Numerosos camareros, de
rigurosa etiqueta, servian la mesa, ofreciendo manjares, vinos y licores franceses. Tal vez el
huésped mas popular que pasd por este alojamiento haya sido el autor del Martin Fierro, el

11
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escritor José Hernandez, quien en el afio 1872 estuvo hospedado en una de las habitaciones,
cuyos balcones daban a la Plaza de la Victoria. En ese cuarto decorado con muebles de
jacaranda redactd parte de su obra cumbre. A su vez recibia alli a sus amigos, quienes
registraron en sus memorias las conversaciones mantenidas en el lugar con este grande de la
literatura argentina.

W Dealdeaa metropoli, el pais del Centenario

A partir de 1870, la aristocracia argentina comenz6 a generar con sus traslados
temporarios los primeros, y entonces exclusivos, destinos vacacionales del pais. Segun las
circunstancias y las tendencias de la época, estos variaron entre las quintas suburbanas, las
estancias pampeanas, las termas, las sierras y montanas, y las playas.

Las epidemias de colera y fiebre amarilla que asolaron a Buenos Aires en la segunda
mitad del siglo XIX hicieron que las clases acomodadas de la ciudad, que obviamente no eran
inmunes a las enfermedades, se alejaran de esta para refugiarse en quintas y estancias de los
alrededores, instalando con estos traslados una modalidad que se repetiria en el tiempo. Asi,
después de 1870, se incrementd el contingente de las familias que se alejaban a pasar la
temporada estival en las quintas de Flores, Belgrano, Adrogué, San Fernando, San Isidro y el
Tigre. También en los meses de mas calor solian encontrar refugio para el descanso y el disfrute
del aire puro en estancias a veces muy alejadas de la gran ciudad.

Si bien el uso beneficioso de las aguas termales era conocido desde la época pre
colonial recién a finales del siglo XIX, a tono con la corriente higienista europea, se pusieron de
moda los viajes curativos a plazas termales de distintos puntos del pais, donde el desarrollo
hotelero se vio en muchos casos impulsado o favorecido por la llegada del ferrocarril.

También podemos contar dentro de los destinos “medicinales” a las sierras de Cérdoba
y de Buenos Aires, sitios recomendados por su aire sano que purificaba los bronquios y ayudaba
a la recuperacion de distintas enfermedades infecciosas.

Hasta que se instald la novedad por los bafios de mar y los habitos playeros, las
tendencias vacacionales de las familias pudientes, que eran las Unicas que podian gozar de un
“veraneo”, se dividieron asi entre quintas, estancias, termas, montanas y sierras.

W La hispénica avenida de Mayo

La avenida de Mayo se inaugurd oficialmente el 9 de julio de 1894. A lo largo de sus
calles se podian contar unos cincuenta hoteles de primera linea, cien de segunda categoria e
infinidad de fondas, posadas y casas de pension. De los hoteles que se destacaban se puede
mencionar al Gran Hotel Espana, el Metropole Hotel, el Splendid Hotel, el Gran Hotel Frascati, el
Hotel Cecil, el Castilla Hotel, el Hotel Paris, el Gran Hotel Eslava, el Madrid Hotel, el Majestic
Hotel, el Albion Hotel, el Imperial Hotel, The Windsor Hotel, el Chester Hotel, el Chacabuco
Mansion, el Caviezel Pension, el Hotel La Argentina, el Caviezel's New, el Imperial Hotel, el Hotel
Zeman, el Pension Espana Hotel, el Hotel Avenida, el Hotel D’Arc, el Hotel Madrid, el Hotel
Esparnol y el Mundial Hotel.

El Gran Hotel Espana, de Javier Laurenz, fue el primer establecimiento que se construyd
en la hispanica avenida portefia en el ano 1897. A él se debe gran parte del movimiento que




adquirié esta arteria con el tiempo. Esto queda claro en el comentario de uno de los mozos del
Hotel: “...yo me vine con él [se refiere al empresario y duefo del establecimiento]...como mozo
de comedor y por veintidds largos arfios que fueron los que servi en el Espana... a él se debe Ja
iniciacion del movimiento que fue su dinamismo en los primeros afnos. Antes de que se abriera el
Gran Hotel Espafia en ella [por la Av. de Mayo] reinaba muy poca animacion. Con su
funcionamiento se opero en esta calle una transformacion general...Un hotel es un mundo en
miniatura...Calcule usted el jaleo diario que todo eso representaba y el grado de responsabilidad
de quien atendia esta clase de negocio, y con mayor razon cuando quienes llegaban a
hospedarse eran sefiores de campanillas y sefioras de significacion...”

Respecto de sus huéspedes se puede afirmar que entre 1900 y 1930 no hubo espanol
de nota que habiendo desembarcado en Buenos Aires no buscara su propio clima en las
instalaciones del Gran Hotel Espana.

' El Hotel de Inmigrantes

Paralelamente a estos emprendimientos particulares, se dieron los diversos proyectos
estatales y mixtos de asilos y hoteles de inmigrantes. De todos ellos, el que mas trascendio fue
el complejo edilicio construido en el puerto de Buenos Aires para albergar a los que llegaban al
pais estimulados por la politica inmigratoria del gobierno argentino. Este conjunto de edificios
contemplaba un desembarcadero a lo largo de la costa y tenia cuatro grandes cuerpos:
administracion, hotel con amplias instalaciones para mil camas con todos los servicios
necesarios, hospital, y salas de equipaje y oficinas para el personal. Ademas, el complejo
contaba con gran cantidad de bafos con agua caliente y fria, salas de lectura con enormes
mapas del pais y libros descriptivos de la rigueza nacional, una exposicion muy completa de
maquinas agricolas para aprendizaje, salas de conferencias y agencia de colocaciones. El sector
de los dormitorios era muy diferente de los demas edificios, en su disefio y volumen, dandole con
el tiempo su nombre al complejo en su totalidad: Hotel de Inmigrantes. En ocasion de su
inauguracion en 1911, el doctor José Guerrico, entonces Director Nacional de Migraciones,
pronuncid un discurso dirigiéndose a los inmigrantes que llegaban, constituyendo una verdadera
cronica del pais en ese momento: “...Olvidaran tal vez al dejar el barco, vehiculo de ilusiones, la
dura vida de antes, dirigiendo su mirada al otro extremo de la casa, donde esta listo el convoy
que ha de llevarlos a tierra fecunda. Estan en la Argentina. Han franqueado la puerta que se abre
a la esperanza de todo espiritu fuerte, emprendedor, sano. Estan en el pais de recursos
gigantescos, de utopias realizadas, que han disminuido las leyendas arabes, haciendo efectiva la
trasformacion del indigente en principe de éxito. Entran al pais de la maravilla, del cual, el
incrédulo no tendra que esforzar su desconfianza para negar los hechos inverosimiles en si, e
imposibles tal vez en otras regiones que no son éstas, desconocidas atin en aquellas comarcas
que nos han antecedido en los siglos luchando con otro esfuerzo y con otros resultados...”

‘ Los hoteles de La Belle Epoque
En Buenos Aires

En Argentina, el periodo denominado La Belle Epoque podria ser considerado desde la
década de 1890 hasta la Primera Guerra Mundial, en 1914. Los primeros afos de esta época,
con mas intensidad que los finales, se caracterizaron por el lujo y la ostentacion, la entronizacion
de los placeres y la majestuosidad en las construcciones. La mdusica, el tango, el teatro, el
turismo, el buen comer, los palacios y mansiones al mejor estilo europeo, los imponentes
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edificios publicos, las grandes estructuras de hierro y vidrio, como las estaciones del ferrocarril,
una red férrea de comunicacion y la construccion de grandes hoteles en la capital y en el interior
del pais fueron conformando la Argentina del Centenario.

El crecimiento de la actividad hotelera tuvo su primer gran momento a principios del siglo
XX. En coincidencia con ese desarrollo surge un nuevo concepto de hoteleria, segun el cual se
abandona la idea del hospedaje familiar y surgen empresas interesadas en la construccion y
administracion de hoteles.

En esta primera fase de la industria hotelera, cuando aun se conservaban los modos de
atencion heredados de las hoteleria clasica, los uniformes del servicio de mucamas se
componian de vestidos en colores oscuros y delantales blancos almidonados de impecable
presencia, asi como también el uso de guantes y cofia.

Las primeras décadas del siglo XX son de este modo testigo de la construccion de
grandes hoteles en la capital de la Republica: el Palace Hotel, en las cercanias de la Casa
Rosada, el Plaza Hotel, en la zona de Retiro, y el Alvear Palace, en Recoleta; hacia el norte de la
ciudad, tuvo por ese entonces su esplendor, el Tigre Hotel, inaugurado en 1906 en la localidad
homadnima.

El Palace Hotel, abierto en abril de 1906 en la esquina de Cangallo (actual Presidente
Perén) y 25 de Mayo, era un imponente edificio al que se podia acceder desde tres calles
diferentes: Paseo de Julio (actual av. Leandro N. Alem) N°204 a 220, Cangallo N° 206 a 299 y 25
de Mayo N° 201 a 221. Su propietario era el naviero Nicolas Mihanovich, quien instalé las oficinas
de su empresa en la planta baja del edificio. Toda la construcciéon era majestuosa y la entrada
principal llamaba la atencion por su amplitud y el lujo de su decoracion. El gran vestibulo tenia
ocho columnas de marmol y el plafond o techo habia sido artisticamente ornado e iluminado con
profusion. A la derecha se encontraba la gerencia y a la izquierda, la porteria y el teléfono. Al pie
de la monumental escalera con su baranda de hierro y bronce pulido habia una chimenea
majestuosa, donde se hallaban combinados ingeniosamente la madera, el marmol y el bronce.
Dos admirables vitraux ingleses completaban la decoracién. El hotel tenia tres ascensores, uno
para pasajeros, el otro para uso de los propietarios que llevaba a la terraza y el tercero que
conducia al jardin ubicado sobre el techo donde en las noches de verano se daba cita lo mas
elegante de Buenos Aires. Desde el comedor de verano se dominaba el puerto y una gran parte
de la ciudad, con los jardines del Paseo de Julio, Palermo vy las terrazas de San Isidro.

El Marriott Plaza Hotel de Buenos Aires, situado frente a la plaza San Martin en la zona
de Retiro, esta considerado como el establecimiento decano de los grandes hoteles actualmente
en funcionamiento, cuya propiedad sigue en mano de los herederos de Ernesto Tornquist. Este
destacado financista, representante de la alta burguesia de principios del siglo XX, encargo al
arquitecto aleman Alfred Zucker la concrecion del proyecto para levantar un hotel de jerarquia
internacional previendo los festejos del Centenario. El Plaza Hotel fue inaugurado el 15 de julio de
1909 con la presencia del presidente de la Nacion José Figueroa Alcorta, en compania de sus
ministros y altas personalidades de la banca, la industria y la prensa. El lujoso establecimiento
conté con comodidades excepcionales para la época, como una central telefénica, modernos
ascensores, red de agua fria y caliente, y una innovacién conocida como ropero americano, que
no era ni mas ni menos que el placard. Como hecho anecddtico, el plano original del arquitecto
Zucker, aceptado originalmente por Tornquist, debié ser modificado por pedido del mismo. Su
residencia particular en Charcas (actual Marcelo T. de Alvear) y Florida quedaba enfrente del




terreno donde se levantaria el hotel, y su sefora y sobrina Rosa Altgelt tenia la costumbre de
bordar al lado de una ventana por donde entraba una magnifica luz natural que se perderia con
el proyecto de construccion aprobado. Por eso el plano original fue corrido unos metros hacia el
Este y su planta fue girada para adaptarse a esa parte del terreno. La esquina de Charcas se
construyd recién en 1913 cuando se levanté la actual entrada de carruajes y el salén Colonial del
primer piso.

Algunas de las personalidades que se alojaron en el Plaza fueron los reyes de Espana,
Theodore Roosevelt, Catherine Deneuve, Walt Disney, Sophia Loren, Indira Ghandi, Louis
Amstrong, Luciano Pavarotti y numerosos monarcas, diversos jefes de estado y célebres artistas.
Hasta la construccion del Alvear Palace Hotel no tuvo competencia como destino hotelero para
huéspedes internacionales. Este hotel esta entrafiablemente ligado a la historia de la Federacion
Empresaria Hotelera Gastronémica de la Republica Argentina, ya que fue en sus salones que se
creo la entidad y que en el ano 1941 se declard el 25 de noviembre como el Dia de la Hoteleria
Argentina.

El aristocratico Alvear Palace Hotel fue inaugurado en 1932 sobre la avenida del mismo
nombre en su cruce con la calle Ayacucho, alli donde el terreno muestra un pronunciado declive
hacia la calle Posadas. Su propietario original, el doctor Rafael De Miero, contratd a conocidos
arquitectos e ingenieros del momento para el disefio y la construccion del hotel que se inicio diez
afnos antes de su inauguracion. Su planta baja esta inspirada en los trasatlanticos, motivo por el
cual los salones y comedores se ubicaron a los costados de una gran galeria central de 85
metros de largo. En el décimo piso se inaugurd posteriormente un restaurante con terraza,
llamado Roof Garden, que en anos recientes cedid su espacio a nuevas habitaciones. También
contaba con Girill, American Bar y tres comedores de estilo inglés, normando y moderno. En el
entresuelo se ubicaron las oficinas administrativas del hotel, en el 1er subsuelo las cocinas, y en
el 3er subsuelo, las salas de maquinas.

Se puede considerar a este emblematico establecimiento, sindbnimo de refinamiento y
buena vida, como un producto tardio de la Belle Epoque portefia. La lista de personalidades que
pasaron por sus instalaciones es muy numerosa y abarca a lo mas destacado del pais y del
exterior. Desde el afio 1984, el Alvear Palace fue adquirido por el Grupo Alvear, propietario de dos
hoteles mas y del edificio mas alto de Buenos Aires, con una altura proyectada de 235 metros.

En las provincias

Un factor determinante para el surgimiento de nuevos destinos turisticos fue el tendido
de las vias férreas, especialmente en aquellos lugares que resultaban demasiado alejados o que
tenian dificultades para llegar de otra manera que no fuera en tren.

La construccion de numerosos grandes hoteles en Argentina fue en parte producto de
inversiones privadas provenientes de empresas britanicas vinculadas a los ferrocarriles, ademas
de contar con el aporte de familias vinculadas al desarrollo hotelero, como fue la de Ernesto
Tornquist, que participd directa o indirectamente en muchos emprendimientos emblematicos.

Asi se puede mencionar al Club Hotel Sierra de la Ventana, inaugurado en noviembre de
1911 en la sierra bonaerense del mismo nombre, y para muchos historiadores del turismo el mas
grande vy lujoso hotel de América del Sur en los principios del siglo XX. La arquitectura del
establecimiento respondia al mas puro estilo europeo y representaba cabalmente las
preferencias de la clase alta argentina.
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En la provincia de Buenos Aires también se construyeron otros grandes hoteles
emblematicos: el Hotel Victoria, luego llamado Hotel Quequén, impulsado por el puerto y la
llegada del ferrocarril, fue inaugurado a finales del siglo XIX y tuvo su auge hacia 1916 cuando
convirtio al lugar en el destino preferido de la aristocracia nacional; el Bristol Hotel de Mar del
Plata, desde su construccion en 1886 mantuvo gran esplendor por varias décadas. Ambos
establecimientos tenian casinos y grandes salones, en donde se organizaban fastuosas cenas y
bailes de etiqueta.

Una mencioén especial merecen los emprendimientos de Mar del Sud y de Ostende, que
surgieron imitando la experiencia marplatense, aunque terminando en un fracaso. El Hotel
Boulevard Atlantico de Mar del Sud fue una impresionante construccion inaugurada en 1896,
que prometia seguir los exitosos pasos de sus similares de la costa bonaerense. Sin embargo,
por distintos motivos -el mas importante tal vez haya sido que nunca llegd el ferrocarril,
alcanzando solo hasta Miramar-, se mantuvo cerrado muchos anos y se convirtié en un hotel
poblado de leyendas que sigue como hospedaje en la actualidad para los amantes de la soledad
y el silencio.

Por su parte, en 1908 habian llegado a las playas de Ostende unos empresarios belgas
que planearon construir un balneario similar al de su pais. Asi, cuatro afios después, se comenzd
a edificar entre los médanos el Hotel Termas (hoy Viejo Hotel Ostende). Si bien se contd con el
beneficio del Ferrocarril del Sud, hubo otros factores, como el desencadenamiento de la Primera
Guerra Mundial, que hicieron fracasar el plan de traer numerosas familias europeas al lugar,
abandonandose asi gran parte de las obras y el proyecto de un balneario exclusivo. En la
actualidad sigue en pie el Viejo Hotel Ostende, como una imagen solitaria de lo que no pudo ser.

En el litoral fluvial del pais, en la localidad de Empedrado (Corrientes), a fines de 1910 se
construyd el Hotel Continental, edificio de ensuefo, cuyos duefios llamaron “la mansion de
invierno”. Con sus cuatro pisos, dos subsuelos, salones, casino y habitaciones de lujo para mas
de 150 personas, este espléndido hotel fue construido con gran calidad y dotado de la mas
moderna tecnologia, contando ademas con cristaleria fina y mobiliario importado.

También en las primeras décadas del siglo XX las companias ferroviarias edificaron
hoteles destinados en un principio para sus directivos y luego, para todo su personal. Entre los
establecimientos mas emblematicos se puede citar a los situados en las sierras cordobesas,
como el Hotel Yacanto, en cercanias de Villa Dolores, el gran Hotel Edén, en La Falda y el Sierras
Hotel, en Alta Gracia.

El Hotel Edén — sin acento segun los documentos de la época- fue el origen de la
localidad de La Falda, en donde esta ubicado. Esta suntuosa construccion inaugurada en 1898
y en la actualidad Monumento Histérico Municipal y de interés Provincial, alojo a grandes
personalidades del pais y del mundo entero. Una gran escalinata de marmol de Carrara daba
entrada a sus enormes salones. Contaba con 100 habitaciones, 38 cuartos de bafio (en un
principio habia solo cuatro por planta), un gran salén comedor para 250 personas, un comedor
auxiliar para ninos y personal, un saldon de fiestas, sala de lectura, escritorio, dos jardines de
invierno, salén bar, una galeria cubierta y dos balcones desde los que se apreciaba el parque con
una destacada fuente de marmol. El hotel contaba ademas con usina propia, generadora de luz
y calefaccion central, talleres, cocheras, quinta y corrales para el abastecimiento de todos los
alimentos que se consumian en el lugar. Poseia caballerizas, un campo de golf de 18 hoyos, una
pileta de natacion con aguas renovadas por una vertiente, canchas de tenis y hasta un
establecimiento bancario.




El Sierras Hotel de la localidad de Alta Gracia se inaugur¢ a fines de 1908 como una de
las obras mas importantes en la hoteleria de la época. Diez anos después, el complejo se amplié
hasta alcanzar las ciento veinte habitaciones con bafos privados, 560 metros cuadrados de
espacios comunes y modernas piletas de natacion, sumandose con posterioridad recintos para
convenciones y modernas salas de juego.

Con la llegada del Ferrocarril Trasandino en 1900, la region cordillerana de Mendoza
inicié su desarrollo como destino turistico. De esta manera, los centros termales de Cacheuta y
Puente del Inca, con sus respectivos hoteles contiguos a la estacion del ferrocarril, contribuyeron
al conocimiento de estos reconditos lugares hasta entonces practicamente ignotos.

El Hotel Casino Termas de Cacheuta, de la localidad homdnima, fue inaugurado en 1910
con 152 habitaciones, cada una con su bafio termal. Entre las instalaciones del hotel se
destacaban el salon de baile, un casino y dos restaurantes. El 10 de abril de 1932 un alud
destruyd gran parte de sus instalaciones y su larga decadencia culmind con su renovacion y
reapertura en 1986.

El Termas Hotel Puente del Inca, administrado por la Compafia de Hoteles
Sudamericanos, empresa vinculada a capitales britanicos asociados a los ferrocarriles, fue
inaugurado en 1925. Era el destino de las personalidades mas importantes de la época que
preferian alojarse en plena montafa. Cuarenta afos después los frecuentes aludes que habian
dejado inhabilitado el servicio del tren trasandino destruyeron totalmente el hotel salvandose solo
la pequena capilla colonial.

Otro de los grandes establecimientos termales de la provincia de Mendoza fue el Hotel
Villavicencio. Inaugurado en 1941, contd con capilla, grandes jardines y canchas de tenis y
criquet, y por varias décadas alcanzé gran fama entre los cultores de las rutinas termales.

El Hotel Termas Rosario de la Frontera en la provincia de Salta fue construido a finales
del siglo XIX. Comenzd siendo una precaria edificacion de casillas de madera cercana a las
fuentes, origen de uno de los primeros pabellones termales de Sudamérica. Luego en un predio
de 800 hectéareas se construyo el primitivo hotel que se llamdé “Martin Garcia”. En el primer cuarto
del siglo XX era uno de los hoteles termales mas importantes del pais. Entre sus huéspedes
destacados, se menciona a Domingo F. Sarmiento, José Félix Uriburu, Bartolomé Mitre, Nicolas
Avellaneda, Hipdlito Yrigoyen, Tomas Anchorena, Belisario Roldan, Arturo Capdevilay Lola Mora,
entre otros. Sigue funcionando en la actualidad y ademas cuenta con spa y cancha de golf.

En la categoria de hoteles termales y siempre describiendo los proyectos emblematicos
de cada lugar no podemos dejar de mencionar a los establecimientos de la provincia de Santiago
del Estero. En las Termas de Rio Hondo en 1901 se construyd el primer hotel denominado El
Bajo que después cambid su nombre por Hotel Espafia. El primer establecimiento en brindar
servicio de aguas termales directamente en las habitaciones fue el Hotel Unidn y promediando
1930 se construyeron el Hotel Termas Naranjo, el Hotel Italia, el Hotel Bilbao y el Hotel Floresta.
Posteriormente encontramos hoteles muy destacados que en algunos casos se mantienen en la
actualidad, como por ejemplo Los Pinos, Roma, Los Incas, Ambassador, Palace y
Panamericano.

El Hotel Casino Termas de Reyes en la provincia de Jujuy fue inaugurado alrededor del
ano 1938 como hotel y casino. Entre sus huéspedes destacados podemos mencionar a la
sefiora Eva Perén que llegd al lugar en busca de aguas medicinales. Es una construccion
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tipicamente termal que se asemeja a una media luna de techos rojos de tejas y balcones. En la
actualidad cuenta también con un spa donde se puede pasar el dia disfrutando de sauna, piscina
termal cerrada, sala para masajes, hidromasajes y otros servicios.

‘ De “grandes hoteles” a hoteles grandes

Luego de la gran depresion que siguid a la crisis mundial del 30, que afecté también al
pais, una nueva clase social, la burguesia ascendente, con gran poder econdémico, empezo a
ocupar algunos espacios de poder que en los afos locos habian sido dominados por la
aristocratica clase alta argentina. En estos afos, continud la construccion —aunque en menor
cantidad- de hoteles grandes a diferencia de los “grandes hoteles”, ya que el espiritu que los
animaba fue cambiando, dejando de ser centros de reunién y ocio de las grandes familias para
convertirse también en el lugar de encuentro para politicos, profesionales y hombres de
Negocios.

En la ciudad de Buenos Aires, el Hotel Castelar fue inaugurado en 1930 sobre la
hispanica avenida de Mayo en una ubicacion privilegiada a mitad de camino entre la Casa
Rosada y el Congreso de la Nacion. Construido por arquitectos italianos, con doce pisos y tres
subsuelos, ha alojado en sus habitaciones a gran cantidad de politicos de fuste.

Dos anos antes, en 1928, el presidente Marcelo T. de Alvear habia inaugurado el Hotel
Jousten, sobre la avenida Corrientes esquina 25 de Mayo. Este establecimiento de gran
categoria supo hospedar en sus habitaciones equipadas como pequefios departamentos a
destacados viajeros que llegaban al puerto cercano. El restaurant del hotel, “El faisan”, fue sede
de las reuniones secretas entre cuadros militares que luego encabezaron el golpe de Estado de
1943 que derroco al presidente Castillo. Con posterioridad, circunstancias dificiles motivaron en
1980 el cierre de este lujoso establecimiento. Reabierto en mayo de 2000 como flamante
integrante de la cadena espafnola NH, recibi¢ el premio anual al mejor Edificio Reciclado y la
distincion como Testimonio Vivo de la Memoria Ciudadana en 2003 por parte del Museo de la
Ciudad por haber preservado su caracter y decoracion original en el proceso de reciclado.

Hacia la década de 1940, el periodo de gran lujo y esplendor de principios del siglo XX
en la ciudad de Buenos Aires se cerraba con la construccion de tres hoteles que en la actualidad
atienden con la misma categoria y distincion en el servicio: el City Hotel, el Claridge y el
Lancaster.

El Lancaster Hotel, situado sobre la avenida Coérdoba esquina Reconquista, abrid sus
puertas en 1945 por iniciativa de dos hermanas rosarinas educadas en Europa, que deseaban
trasladar a Buenos Aires el confort y elegancia de la hoteleria inglesa. Con gran éxito desde sus
comienzos y remodelado en afos recientes por la cadena NH, contd entre sus huéspedes al
escritor Graham Greene, al empresario Nelson Rockefeller y a la cantante Joan Baez.

El Hotel Claridge se inaugurd el 2 de agosto de 1945 sobre la calle Tucuman a metros
de su cruce con Florida. Sus propietarios, los hermanos Felipe y Ottocar Rosarios, transformaron
este hotel disefiado por el arquitecto Arturo Dubourg en una de las opciones de categoria en la
Buenos Aires de mediados del siglo XX. Entre sus huéspedes famosos se puede mencionar a
César Milstein, Umberto Eco, Alain Delon, Jimmy Connors y Martina Navratilova, entre otros. En
1992, el Museo de la Ciudad otorgd al Claridge el titulo de Testimonio Vivo de la Memoria
Ciudadana y denominé a la calle Tucuman entre Florida y San Martin como la “Cuadra del
Claridge”. En el afo 2006, el grupo espafiol Hotusa lo integro a la cadena Eurostars Hotels.




El City Hotel, ubicado en la calle Bolivar 160, es otro de los lujosos hoteles portefios
adquiridos y reciclados por la mencionada cadena internacional de origen espanol que lo
transformd en el hotel NH City & Tower de Buenos Aires. Con la categoria de cinco estrellas, el
edificio ha mantenido su fachada Art Decd y el impactante interior que transporta a la época
pasada. Este hotel es la sede de la final del Segundo Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA
2012.

De caracteristicas similares a los mencionados hoteles, se destacan en la ciudad
balnearia de Mar del Plata el Hermitage Hotel, inaugurado en 1945, y el Gran Hotel Provincial, de
1950

‘ La creacion de Parques Nacionales

El 9 de octubre de 1934 se promulgd la Ley 12.103 de creacion de los Parques
Nacionales de Nahuel Huapi (ex del Sud) e Iguazu. Asi se puso en valor dos regiones geograficas
muy distantes entre si y a la vez equidistantes de Buenos Aires, que se incorporaron al universo
turistico y hotelero de Argentina, promediando el siglo XX.

Ezequiel Bustillo fue el gestor principal de la nueva normativa y el primer presidente de
Parques Nacionales. En un principio, su gran preocupacion fue poder habilitar una extension
ferroviaria entre la ciudad de Buenos Aires y San Carlos de Bariloche para la difusion de esa zona
como nuevo destino turistico. Una vez conseguido ese objetivo, proyecto la creacion de un hotel
de lujo -el Llao Llao- en la bahia del mismo nombre, que fue inaugurado en 1938. Poco después,
esta majestuosa construccion de madera fue consumida por un incendio, y casi inmediatamente
fue reconstruida con materiales resistentes al fuego. El bello hotel quedd nuevamente inaugurado
en noviembre de 1940 para perdurar como uno de los establecimientos emblematicos de la
Patagonia.

En esos afios se implementd también una politica hotelera que abarco la region de los
Lagos del Sur, con la construccion o ampliacion de numerosos hoteles como el ltalia, Amancay,
Ruca Malén, Catedral, Correntoso, Bellevue, asi como los de los lagos Mascardi y Espejo, la
Laguna Frias y Villa La Angostura. En forma paralela se levanté el Futalaufquen en el Parque
Nacional Los Alerces, en Chubut, y por iniciativa privada, se construyd el Tunquelén.

Si bien fue gracias a la ley de Parques Nacionales que se incorpord a las cataratas del
Iguazu como destino atractivo, ya desde principios del siglo XX se estudiaba la posibilidad de un
desarrollo turistico en la region. En 1920 se inaugurd el Hotel Cataratas a 300 metros del salto
Lanusse con 24 dormitorios, 10 bafios, saldén bar, comedor y sala de musica, que fue
modernizado en 1935 como parte de las obras proyectadas por Bustillo. También dentro de ese
plan estaba la construccion de las pasarelas sobre los saltos de las cataratas, con sus
correspondientes caminos y escaleras de acceso, que resultaron trascendentales para el
desarrollo del lugar.

Desde aquel entonces y hasta la actualidad, la incorporacion de nuevos territorios al
sistema de Parques Nacionales abrié al desarrollo turistico y hotelero los méas variados destinos
de la geografia argentina.

‘ La Hoteleria se vuelve industria y se multiplica

Promediando el siglo XX finaliza la etapa de la hoteleria argentina destinada a satisfacer
preferentemente los gustos de las clases socioecondmicas mas elevadas que buscaban imitar el
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estilo de vida imperante en las ciudades europeas.

El concepto de “vacacionar”, posteriormente consagrado a partir de las vacaciones
pagas y obligatorias, no solamente terminara de dar forma a las tipologias arquitecténicas que
albergaran ese programa, sino que también influira en todas las fases y caracteristicas del
servicio incluyendo desde luego los uniformes de los empleados hoteleros.

Es necesario mencionar en este punto la influencia decisiva que tuvo en la incorporacion
de nuevos destinos turisticos la accion desarrollada por el Automaovil Club Argentino y el Touring
Club Argentino, instituciones nacidas a principios del siglo XX, por la cultura automotriz y la
necesidad de buenos caminos fuera de las areas urbanas. Desde estas entidades se promovid
el conocimiento del territorio nacional como una necesidad que, a diferencia del pasado, debia
estar al alcance de todos.

En 1945 comenzd con el peronismo el auge del turismo social, es decir del turismo
subvencionado y planificado con criterio previsional y de alcance popular, cuyos principales
destinatarios eran los sectores laborales de bajos recursos y la clase pasiva o socialmente
asistida. De esta época son las unidades turisticas de Chapadmalal, ubicadas a 40 kildbmetros de
Mar del Plata y de Embalse Rio Tercero, a 115 kilometros de la ciudad de Cdérdoba.

A partir de estas politicas de inclusion social y beneficios a los trabajadores organizados,
los sindicatos irrumpieron en los centros de veraneo con la compra y alquiler de hoteles privados
que tenian dificultades financieras para mantenerse abiertos, adaptandolos para el uso de sus
numerosos afiliados. Mar del Plata y los otros balnearios bonaerenses, Cérdoba, Mendoza, San
Luis, Bariloche y otros lugares emblematicos de veraneo para las clases alta y media pasaron a
ser los destinos preferidos de los trabajadores organizados en los gremios mas antiguos y
econdmicamente mas fuertes, como los ferroviarios, telefoénicos, estatales, mercantiles y de
energia, entre otros. Desde este momento, se puede mencionar entonces a los hoteles
sindicales como una nueva forma de alojamiento. La mayoria de las construcciones vy
emprendimientos de esta época, luego del cambio politico en el pais a partir de setiembre de
1955, quedd en funcionamiento, aunque disminuida con respecto a la fuerza de sus origenes.

A partir de la década de 1960, los uniformes de las empleadas de hoteleria que se
desempefiaban como mucamas comenzaron a desestructurarse, incorporando
simultaneamente el color a sus prendas. Las modas mas provocadoras de la época influyeron en
la indumentaria hotelera, que comenzd a cenir mas las ropas al cuerpo y también se preocupd
por acortar las prendas, desarrollando asi una nueva molderia para los uniformes del sector.
Asimismo la comodidad pasa a ser una problematica central lo que derivara en el uso de nuevos
géneros mas confortables.

La década de 1970 estuvo marcada por la construccion de “grandes hoteles” como el
Bariloche Center, en esa ciudad, el Buenos Aires Sheraton Hotel, en la zona de Retiro, y el Hotel
Internacional Iguazu, en la provincia de Misiones. Para la hoteleria de la época tuvo gran
importancia la politica de créditos llevada a cabo por el BANADE que financié preferentemente
construcciones en las ciudades sedes del campeonato mundial de futbol de 1978. Asi en la
ciudad de Buenos Aires se construyeron los hoteles Elevage, De las Américas, Buenos Aires
Bauen, Torre y El Conquistador, entre otros; en Mendoza, se levantod el Hotel Aconcagua y se
remodelaron también los hoteles Riviera, de Rosario y Plaza, de Buenos Aires.

También de este periodo data la ley 18.828/70, que establecié la categorizacion de los
alojamientos en soles y que fue modificada en 1976 por el decreto 1818 que establecié el
Registro Hotelero Nacional, ademas de facilitar la creacion de un Consejo Hotelero con
participacion del sector privado y cambiar la forma de categorizacion de los hoteles
reemplazando los soles por estrellas.




En la década de 1980 continud la construccion de grandes hoteles, sumandose a partir
de la segunda mitad de los afios 90 el establecimiento en el pais de varias cadenas
internacionales, como Marriott, Hyatt, InterContinental, Howard Johnson, Accor (lbis y Sofitel),
Four Seasons, NH, Sol Melia, Hilton y Holiday Inn, con destacados representantes en todo el
territorio argentino.

Del siglo XXI son ya los hoteles Sofitel, de la calle Arroyo, en el codo aristocratico de la
ciudad de Buenos Aires y el nuevo hotel Hyatt, integrado en armonia al majestuoso Palacio
Duhau, sobre la avenida Alvear. Estos Ultimos emprendimientos siguen la tendencia internacional
de reciclar antiguos palacios o edificios emblematicos, brindando las ultimas comodidades y
elementos de confort del nuevo milenio, y asi cambiando la fisonomia de los tradicionales lugares
en los que se asientan.

Muchos hoteles han adoptado como imagen una cultura minimalista, despojada pero
lujosa, al tiempo que los uniformes de los empleados dejan trascender la misma estética de “lo
minimo” como respuesta a una vida mas dinamica y desenfadada. La incorporacion del pantaldn
en la indumentaria de las mucamas es caracteristica de esta época, en la cual se busca el confort
total para el desarrollo de las tareas.

‘ Un hotel para cada publico

A partir de la primera década de este siglo la Argentina se acerca a las Ultimas
tendencias de hospedaje, segun las cuales se ofrece una atencion personalizada a los
huéspedes y se incorpora ademas tecnologia, arte, disefio, ecologia y cuidado de los detalles.
Se asiste asi a una nueva tendencia en la hoteleria, plasmada en los hoteles boutique,
caracterizados por la atencién personalizada y el lujo, y en los hoteles de disefio, ecoldgicos y
tematicos.

El cambio de siglo extiende el disefio de autor en la indumentaria para la creacion de los
uniformes de los empleados de hoteleria. Esta vestimenta es ponderada como modo de
diferenciacion del status del hotel, donde el disefio juega un rol fundamental en la distincion a
partir de la originalidad y el detalle. Paralelamente, se observa la extension del uso de
prét-a-porter de firmas prestigiosas, como un modo complementario y de publicidad entre
hoteles y marcas reconocidas.

Coexistiendo con estos fenémenos también se puede observar el regreso de muchos
hoteles a los disefos tradicionales en busca del glamour de una época de oro, con una profunda
referencia romantica, la que en algunos casos se puede considerar como una estética
posmoderna. La ropa distingue entonces al personal que trabaja en la hoteleria, pone en valor al
hotel y lo hace diferente; en definitiva, o jerarquiza.

El primer hotel de disefio en Buenos Aires fue el Design Suites, a partir del cual se
construyeron muchos otros bajo un concepto similar por todo el pais, acompanando el boom del
turismo internacional.

Con el crecimiento sostenido del turismo, la Argentina ha optimizado su infraestructura
hotelera y de servicios asi como ha diversificado su oferta de actividades y prestaciones. Por esta
razon, la ultima tendencia en el mercado hotelero son los establecimientos tematicos: hoteles de
tango, de vino, de arte, culturales y gay friendly. Esta tendencia ya tiene su lugar en el mercado
hotelero y es una variante mas de la gran industria de la hospitalidad en este todavia indefinible
tercer milenio.
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4. Objetivo del Manual de Procedimientos para
Mucamas FEHGRA 2012

El objetivo central del Manual de Procedimientos para Mucamas FEHGRA 2012 es
brindar un material técnico de capacitacion laboral que conduzca hacia un nivel de desarrollo
optimo en las funciones y actividades diarias del departamento Ama de Llaves y Mucamas, de
acuerdo a 6rdenes de trabajo y programacion segun cada hotel, aplicando las técnicas y normas

correspondientes para lograr la excelencia profesional del trabajo.

Preparar un método de trabajo estandar para quiénes se desempefan en la tarea
especifica de Mucamas dentro de la familia profesional de la Hoteleria, permite formar a ese
personal con los métodos de un trabajo bien hecho, donde los tiempos se disminuyen y los
procesos se simplifican, compensando asi los costos de organizacion de la empresa vy

otorgando beneficios a todos los actores involucrados: empresario, trabajadores y clientes.

23






5. Departamento Ama de Llaves

El Departamento Ama de Llaves es un area fundamental dentro de la organizacion
hotelera y constituye el eslabdn mas importante en la cadena de servicios del establecimiento.
La posicion funcional de este sector dentro del organigrama general de la administracion hotelera
varia de acuerdo a la categoria del hotel, su capacidad y sus necesidades.

1.- Organigrama de la dependencia jerarquica del Departamento Ama de Llaves
en establecimientos de categorias 5 y 4 estrellas

Oficina
y asesores
| | |

Habitaciones subgerentes Seguridad Alimentos y Bebidas D”"m"‘[,‘f,‘[','::;““s
| |
| | |

| |
Oficina de Mantenimiento. Servicios. Comprasy Preparacion Servicios Bebidas.
Recepcion Jefe de Botones. almacenamiento de alimentos. Maitre de Jefe de bar
Mantenimiento. il Ascensoristas. de alimentos. |l Jefe de cocina hotel. Empleado de
Ayudantes. Conserjes. Jefe de Cocineros. Camareros. mostrador.
Mozos. almacén. Carnicero. Botones. Camareros.

Sala de ropa Despensa. Pastelero. Mozos de bar.
informacion limpia. Panadero.

= Teléfonos

Verificacion
habitaciones

= Informacion

Ventas.

- Ingenieria - Ingeniero Gerente de ventas. =4 Peluqueria
Contabilidad - auditor en iefe Publicidad

Gerente de banquetes.

= Lavanderia

! I dFitness Center
Cajero general. Reparaciones y

mantenimiento.
Carpinteros.
Pintores.
Plomeros.

Calefaccion e
ilumincacion.
Energia Eléctrica.
Ingenieros.
Bomberos.

Cajero recepcion. Pago de cuentas.
Cajero restaurante. Recepcidn.
Auditor de ingresos. Pagador.
Recibidor de facturas.jl Tomador de tiempos.

Auditor nocturno. Electricistas.

Fuente: GERALD W. LATTIN, Administracién moderna de hoteles y moteles, 1998.
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2.- Organigrama de la dependencia jerarquica del Departamento Ama de Llaves
en establecimientos de categorias 3 y 2 estrellas

Alimentos

Mantenimiento Amas de Llaves Recepcion y Bebidas

|—I

Supervisor/ a Lavanderia

| Mucamas Mucamas
Areas Piiblicas Habhitaciones

W  Perfil Profesional del Ama de Llaves

El Departamento Ama de Llaves esta conducido por la Gobernanta Principal o Ama de
Llaves Ejecutiva, a quien responde el personal afectado a ese departamento. Su funcion principal
consiste en planificar y distribuir los diferentes trabajos, utilizando el mando en forma efectiva y
supervisando el desempeno de las tareas del personal a su cargo, de manera que se realicen
adecuadamente y en un tiempo dado.

Asimismo debe desarrollar programas de formacién creando una costumbre de trabajo
por la cual diariamente se brinden idénticos servicios de calidad a los clientes, aplicando criterios
de seguridad e higiene; debe también mantener una estrecha relacion con los diferentes
departamentos del hotel, interpretando demandas surgidas de los estamentos técnicos vy
jerarquicos pertinentes, y debe gestionar las actividades especificas, teniendo en cuenta las
relaciones humanas y los procedimientos fijados por el propio establecimiento.

» Capacidades profesionales’

B Interpretar informacién especifica, escrita o verbal, relacionada con los servicios de
hospedaje, para la ejecucion de la actividad requerida.
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B Distinguir y establecer relaciones sociales de cooperacion o intercambio con clientes
internos (personal) y/o externos (huéspedes), para lograr una relacion armoniosa.

B Integrar proceso de trabajo, informacion, tecnologias y procedimientos fijados por el
establecimiento en los procesos de atencion al huésped.

m |dentificar las preferencias del huésped para brindar un servicio de hospedaje acorde a
Sus necesidades y expectativas.

E Dirigir los procesos de acondicionamiento y limpieza de acuerdo a los criterios definidos
del establecimiento.

B Aplicar técnicas de cortesia, ceremonial y protocolo, satisfaciendo las necesidades del
huésped.

B Anticipar posibles situaciones problematicas surgidas por conflictos de intereses entre
los actores internos y externos al establecimiento hotelero.

B Comprender y producir diferentes tipos de actos comunicativos simples, orales y
escritos, relacionados al area especifica laboral.

» Responsabilidades del Ama de Llaves

B Seleccionar y capacitar al personal a su cargo.

B Organizar y supervisar la operacion de su Departamento.
B Asistir a la Gerencia en la elaboracion de los programas de mantenimiento de
habitaciones, areas publicas y de servicio.

B Supervisar los inventarios de blancos y de provisiones, disponiendo su reemplazo
cuando sea necesario.

m Confeccionar y controlar el presupuesto del Departamento (blancos, articulos y Utiles de
limpieza, uniformes, etc.).

Decidir y/o influir en la compra de los diferentes insumos del Departamento.
Registrar, controlar y guardar los objetos perdidos.

Elegir y cuidar del mantenimiento de las plantas, flores y jardines.

Manejar y controlar todas las llaves maestras del establecimiento.

W Cualidades personales del Ama de Llaves

B Ser ordenada y rigurosa con los detalles.

B Ser puntual y disciplinada.

B Presentar aspecto prolijo, sobrio y ordenado.

m Conocer el reglamento del hotel para huéspedes y para empleados.
B Demostrar seguridad en el desempenio.

® Mantener una comunicacion clara y directa.

1 Marco de Referencia para la definicion de las ofertas formativas y los procesos de homologacion de certificaciones para Ama de Llaves,
establecido por Resolucion N° 149/11 Anexo VIl del Consejo Federal de Educacion

27



28

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MUCAMAS - FEHGRA 2012

Tener un comportamiento discreto y correcto.

Procurar actualizarse e informarse acerca de la actividad hotelera en general y de su
Departamento en particular.

Establecer una activa y fluida relacién con los colegas de otros establecimientos.

Conocer los procedimientos de rutina en la supervision de labores del personal a su
cargo.

Cualidades de mando del Ama de Llaves

Conocer perfectamente a cada uno de sus empleados y tratarlos de acuerdo a su
personalidad.

Colocar a cada uno de ellos en el puesto que mejor desempene y prestarle apoyo para
lograr los objetivos propuestos.

Estimular la camaraderia y el buen clima laboral.

Personal del Departamento Ama de Llaves

Los empleados del Departamento Ama de Llaves deben reunir una serie de cualidades
personales:

» Honestidad

® Responsabilidad

® Amabilidad

m Cortesia

B Atencion

También en el desempeno de sus tareas deben ser:
E Prolijos
r Ordenados
r Detallistas
m Pulcros

Seleccion y Capacitacion del personal del Departamento Ama de
Llaves

El Ama de Llaves o Gobernanta es la responsable de seleccionar y capacitar al personal

a su cargo, por lo que resulta imprescindible el conocimiento y aplicacion de técnicas basicas
para cumplir con estas responsabilidades.

Técnicas de Seleccion

E Realizar las entrevistas en un lugar privado.




B Describir con claridad las tareas y los objetivos del puesto a cubrir.
® Dar informacion exacta sobre la empresa.

B Evitar a postulantes no calificados y sobre calificados.

B Estimular respuestas que superen los monosilabos “si” y “no”.

® Evitar el uso de términos técnicos o privativos de la actividad.

» Organizacion de las tareas

El Ama de Llaves es responsable de planificar el trabajo del Departamento que tiene a
su cargo y distribuir la labor diaria. La tarea mas importante relacionada con estas
responsabilidades es saber calcular la dotacion de personal necesario, para lo cual se debe
considerar los siguientes puntos:

B Conocer perfectamente todas las areas y las tareas a realizar.

E Tener en cuenta la cantidad de habitaciones.

B Considerar la categoria del hotel.

B Cantidad y tipo de muebles.

B Vidrios y espejos.

r Equipamiento y amenidades.

® Analizar la dificultad que tiene la mucama para aprovisionarse de los insumos.
E Fijar los estandares de tiempo y calidad.

r Determinar las plazas de trabajo en pisos, areas publicas y de servicio.

B Tener conocimientos basicos de las disposiciones legales (formas de
contratacion, régimen de francos, jornada laboral, vacaciones, etc.).

B Horarios de descanso de los empleados.
B Ocupacion proyectada.
E Estadia promedio y porcentaje de check out sobre la ocupacion.

m Conocer la politica de la empresa respecto a los recursos humanos.
®»  Ropa Blanca del Departamento Ama de Llaves

La eleccion de las prendas y el célculo correcto del stock son de gran importancia para
el presupuesto del Departamento.

Ropa de cama
Las prendas necesarias son:
E Cubre colchon

E Sabana bajera y encimera (se suelen usar indistintamente)
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Colcha blanca, colcha higiénica o colcha de noche

B Fundas de almohadas

Fundas de almohadas o almohadones complementarias

Tapete higiénico

Las fibras mas recomendadas por su calidad y duracion son las naturales como el lino y
el algodon. Sin embargo, por una cuestion de costos y practicidad las prendas mas utilizadas en
la hoteleria de nuestro pais contienen mezclas de algoddn y poliéster al 50%, si bien es

conveniente que las fibras sintéticas representen un maximo del 20% al 30%.

Ropa de bano
Las prendas utilizadas son:
E Toallas para bafio
B Toallas para manos
B Toallitas faciales
E Toallitas para bidet
E Pie de bafo

E Batas de bafno

Calculo de stocks de prendas
Se debe calcular la cantidad de prendas de cada tipo necesarias en:
E Habitaciones
E Office
B Lavanderia

B Reposicion

Se debe tener en cuenta:
B Cantidad de habitaciones
r Cantidad de las diferentes prendas que van en cada habitacion
® Frecuencia del cambio de ropa
E Promedio de ocupacion
B Estadia promedio de los huéspedes

B Frecuencia y tiempo de entrega del lavadero
» Planillas del Departamento Ama de Llaves para el seguimiento y
control de las tareas

E Control de llaves

B Cuadro de Francos
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m Cuadro de Turnos

m Cuadro de stock de blancos

® Cuadro de stock de productos

r Control de objetos olvidados

B Cuadro con la cantidad y la descripcion de las habitaciones a limpiar
r Cuadro con las habitaciones bloqueadas

B Cuadro de las atenciones solicitadas por los huéspedes

m Control de la ropa destinada a lavanderia

E Control de refacciones pedidas a mantenimiento

r Cuadro de los suministros solicitados

B Control de bajas y pérdidas

Organigrama “ideal” de los sectores que dependen del Departamento Ama de

Ama de llaves
|
| |

[Javes

|
B.- Areas C.- Cuarto de |

Planchadores
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»

departamentos del Hotel; sin embargo, por el tipo de tareas que le son propias mantiene una
estrecha comunicacion con: Recepcion, Conserjeria, Alimentos y Bebidas, Reservas, Seguridad

A.- PISOS: comprende todas las habitaciones de un hotel.

B.- AREAS PUBLICAS: comprende las dreas de uso publico y las de transito interno

de un hotel.

C.- CUARTO DE BLANCOS: constituye un punto fundamental para el control de

existencias de blancos y suaves; una mayor cantidad facilita el buen funcionamiento en

las habitaciones.

D.- LAVANDERIA: contar con este sector dentro de un hotel implica realizar

previamente un pormenorizado andlisis de costos para evaluar su conveniencia, debido

a la considerable inversion implicada.

E.- LENCERIA: solo est4 presente en algunos hoteles de gran categoria, ya que en su

defecto, sus funciones son realizadas por el Cuarto de Blancos.

Relaciones Interdepartamentales

El Departamento Ama de Llaves tiene relaciones necesarias con todos los otros

y Mantenimiento.

Recepcion

Conserjeria Reservas

Ama de
Llaves

) Alimentos
Seguridad y Bebidas

Mantenimiento




CONSERJERIA: informacion inherente al sector

MANTENIMIENTO: reparaciones inmediatas. Ordenes de trabajo. Asistencia y ayuda
general.

SEGURIDAD: ingreso y retiro de los efectos del huésped sin su presencia. Bloqueo y
desbloqueo de cerraduras. Empleados y visitantes en el area. Presencia de elementos
prohibidos. Fallecimientos, enfermedades, robos.

RESERVAS: prondsticos de check in de grupos. Prondsticos de ocupacion. Ordenes
de atenciones. Informacién de habitaciones VIP.

RECEPCION: bloqueo y desbloqueo de habitaciones. Planificacion in o out del dfa.
Cambio de habitaciones. Planificacion de habitaciones para pasajeros VIP. Pedidos
especiales de Reservas. Horarios de check in y check out para grupos. Informacion
sobre cambios en las salidas. Ausencia transitoria del huésped. Recepcion de los
reportes del Departamento Ama de Llaves.

ALIMENTOS Y BEBIDAS: provision de los productos solicitados.

La relacion del Departamento Ama de Llaves con el resto de los sectores del hotel, que
seran mas segun se trate de un establecimiento de dos/tres estrellas o de gran categoria, es
realmente importante porque vincula a toda la estructura del establecimiento en una
comunicacion laboral necesaria para el buen funcionamiento del hotel.

W Cddigos de habitaciones

Para mantener una comunicacion fluida con el personal a cargo y procurar que los
reportes de trabajo cotidiano sean lo mas claros y graficos posibles, los hoteles disefian sus
propios cuadros de controles segun la dinamica que les parezca mas conveniente, consensuada
con el Departamento Ama de Llaves y con los otros sectores. Si bien no existe una nomenclatura
normalizada en hoteleria para abreviar las notas de rutina hay algunos codigos que se usan
habitualmente en los informes de las habitaciones:

V/ VL: habitacion vacia, desocupada y limpia desde el dia anterior.

0O/0C: habitacion ocupada.

02/03: habitacion ocupada, el subindice indica la cantidad de huéspedes
alojados en ella.

S: habitacion sucia, que ha quedado en esa condicion desde el dia anterior.
No ha sido check out del dia.

SNA: salida no arreglada. Ha sido check out en la fecha, pero aun no se
limpid.

L: habitacion lista o limpia. Ha sido check out en el dia y la habitacion esta
preparada para ocuparse nuevamente.

PS: posible salida. El check out no ha sido confirmado.

PE/SE: poco equipaje. Sin equipaje.

NM: no molestar.

RS: rechazé servicio.

FS: fuera de servicio. Puede indicarse OOO (out of order).
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B: habitacion bloqueada. Las causas se especifican en el reporte en observaciones.
R: habitacion reservada.

LT: limpiar temprano.
Cu: hay cuna en la habitacion.
Cx: cama extra o adicional.

ND: el huésped no durmioé en la habitacion

Esta lista ha sido tomada de la pagina 31 del libro Housekeeping-Ama de Llaves del
autor Miguel Angel Simon, editado por Turisticas en el afio 2004.

W

El Ama de Llaves organizando las tareas del dia Entregando a la Mucama la llave maestra de las

habitaciones con el reporte correspondiente.
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6. Manual de Procedimientos para Mucamas
FEHGRA 2012

‘ Familia Profesional
Hoteleria

‘ Denominacion de Perfil Profesional
Mucama

W  Peffil profesional

La Mucama esté capacitada para actuar en la limpieza de las habitaciones, banos, areas
publicas, salones y demas dependencias del establecimiento, manteniendo las mismas en
condiciones de ser utilizadas por el huésped/cliente y por el personal, segun érdenes de trabajo
y procedimientos del establecimiento, aplicando las técnicas y normas correspondientes y
contando con el material de trabajo necesario y apropiado. A su vez esta capacitada para
verificar la existencia y el estado de los elementos en las habitaciones y bafos para su reposicion.

También esta capacitada para mantener preparados y ordenados sus elementos y
lugares de trabajo, y los articulos necesarios para cumplir sus tareas, asi como para participar en
el acondicionamiento de la ropa del huésped y del establecimiento. Es capaz de interpretar
demandas surgidas de los estamentos técnicos y jerarquicos pertinentes, de gestionar sus
actividades especificas, y de realizar y controlar la totalidad de las actividades requeridas hasta
su efectiva concrecion, teniendo en cuenta los criterios de seguridad, impacto ambiental,
relaciones humanas, calidad y productividad.

En el caso de alojamientos que cuentan con el perfil profesional del Ama de Llaves, las
mismas supervisan el trabajo terminado de la Mucama. En todos los casos, la Mucama requiere
indicaciones para comenzar la organizacion de sus tareas, ya sea del Ama de Llaves o de
responsables de otras areas del hotel.

W  Relaciones funcionales y jerarquicas

La Mucama o Camarista trabajara bajo supervision de la Gobernanta, Ama de Llaves o
Jefa de Pisos, segun la categoria y tamarno del establecimiento donde se desempena.

» Capacidades profesionales?
B Integrar las técnicas de trabajo, la informacion, la utilizacion de insumos, elementos,

aparatos y equipamiento a los criterios de calidad y de produccion, y a los aspectos de
seguridad e higiene, e impacto ambiental.

2. Marco de referencia para la definicion de las ofertas formativas y los procesos de homologacion de certificaciones para Mucamas

establecido por Resolucion N° 149/11 Anexo XI, del Consejo Federal de Educacion.
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Aplicar técnicas de limpieza y acondicionamiento de los pisos, areas publicas, salones y
demas dependencias del establecimiento.

Evaluar y mantener las condiciones higiénicas, estético-decorativas y de orden del
ambiente de trabajo, de los pisos, areas publicas, salones y demas dependencias del
establecimiento.

Establecer relaciones sociales de cooperacion, coordinacion y comunicacion con su
equipo de trabajo y con otras areas del establecimiento.

Operar maquinas, equipos y utensilios de limpieza.

Reconocer y aplicar los diferentes usos de los productos para limpieza y
acondicionamiento.

Interpretar y aplicar normas basicas de seguridad e higiene.
Descripcion del puesto

Lucir el uniforme que la empresa le suministra en perfectas condiciones y como lo indica
el reglamento interno.

Ser puntuales en el fichado de entrada y salida. Se debe fichar con uniforme.
Cumplir con los estandares de calidad y tiempo que se le indiquen.

Arreglar y limpiar habitaciones y bafios asignados.

Aspirar diariamente las habitaciones y bafios asignados.

Limpiar los vidrios internos de las habitaciones asignadas.

Reponer los suministros en las habitaciones.

Reportar e informar anomalias que perciban en el area de trabajo.

Mantener ordenada y limpia el area de trabajo (palier, office, bano, placares, etc.)
Ordenar y limpiar el carro con que trabaja.

Organizar la ropa blanca del piso correspondiente.

Recorrer habitaciones libres para su chequeo de estado 6ptimo vy retirar apertura en
caso de tenerla.

Realizar reportes diarios del estado de las habitaciones en todos los turnos.
Responder por los elementos de trabajo.

Desmantelar las habitaciones ocupadas.

Retirar la ropa del pasajero colocada en la bolsa de lavanderia.

Adaptar la tarea a la ocupacion existente.

Cumplir con la prioridad de trabajo establecida por la Gobernanta.

Solicitar los suministros faltantes para efectuar correctamente la tarea.
Consignar dafos a su superior inmediato o al Departamento Ama de Llaves.
Reportar e informar anomalias en el area de trabajo.

Responder por las llaves con que trabaja y por todos los suministros proporcionados por
el Departamento Ama de Llaves.




B Redactar reportes de control y seguimiento de la tarea.
B Colaborar en la realizacion de inventarios.

E Cumplir con los deberes disciplinarios.

E Participar en proyectos especiales.

E Asistir a jornadas de capacitacion.

B Establecer relaciones de cortesia con los huéspedes.

B Trabajar en equipo con los companeros de tareas y el supervisor
%  Funciones

En su tarea cotidiana la Mucama desempefa una serie de funciones que podemos
agrupar en tres momentos:

A- Recepcion del turno
B- Procedimientos de trabajo

C- Entrega del turno

E A- Recepcion del turno

o Presentarse puntualmente, acicalada y con el uniforme impecable.

o Recibir del jefe inmediato el reporte correspondiente y las llaves de las
habitaciones para limpiar.

o Recibir en el Office un Carro de Servicio y un caddy o canasto para trasladar los
productos quimicos (impiador, detergente, desinfectante, neutralizador de
olores o aromatizador, limpiavidrios y lustra muebles) y los Utiles de limpieza
(aspiradora, pafos de algodén o fibra sintética, franela, repasadores para vajilla,
pano de piso, cepillo para WC, esponja de fibra sintética, esponja suave para
vidrios, secador de vidrios de 25 cm, secador de piso, balde).

° Verificar que el Carro de Servicio cuente con blancos suficientes y el caddy con
todo el material de limpieza necesario para la realizacion del trabajo.

Recibir del Supervisor el reporte correspondiente Recibir en el Office un Carro de Servicio
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E B.- Procedimientos de trabajo

Sistema para limpiar las habitaciones

La Mucama debe desempenar sus labores con cuidado y profesionalismo debido a la
gran importancia que tiene el estado de la limpieza, el buen funcionamiento, la presentacion vy el
mantenimiento de las habitaciones para la reputacion del hotel y la imagen que tenga el huésped
del mismo.

Por el lugar destacado que ocupan las habitaciones en la satisfaccion de los clientes es
imprescindible implementar un mismo modo de limpiar los cuartos a los efectos de unificar los
estandares de trabajo.

Con la finalidad de facilitar la comprension del desarrollo de la tarea se ha procedido a
desglosarla en diez pasos principales:

1. Anunciarse.
2. Ventilar. Correr cortinas y abrir ventanas. Apagar luces y aparatos eléctricos
que estén funcionando innecesariamente.
3. Retirar “sucios”.
4. Verificar danos y desperfectos.
5. Ordenar (habitaciones ocupadas).
6. Limpiar bafno.
7. Limpiar habitacion.
8. Reponer insumos.
9. Aspirar.
10. Aromatizar. Supervisar con atencion el trabajo realizado y elaborar el

Reporte correspondiente.




Sistema para limpiar las habitaciones ocupadas
Diez pasos principales

Anunciarse
Entrarala
habitacion
Aromatizar Ventilar
Supervisar y Apagar luces y
elaborar el reporte aparatos eléctricos

Retirar “sucios”

Verificar dafios y

Reponer Insumos desperfectos

Limpiar habitacidn Ordenar

(habitaciones
ocupadas)

Limpiar baiio

E 1. Anunciarse
1.1. Verificar que no esté colgado del picaporte el cartel de “no molestar”.
1.2. Verificar que no esté colocada la traba de la puerta.
1.3. Golpear con los nudillos de la mano y aguardar unos instantes.
1.4. Si por excepcion el huésped estuviera en la habitacién, disculparse y
ofrecer el servicio.

1.5. Volver a golpear. Si no obtiene respuesta, entreabrir la puerta y anunciarse
diciendo “servicio de Mucama”, aguardar un momento para asegurarse que la
habitacion esta vacia, abrir la puerta completamente, mirar al interior para
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cerciorarse que no hay nadie, estacionar el Carro bloqueando la puerta y
completar el reporte de acuerdo a lo establecido.

1.6. Si el huésped regresara mientras esta realizando la limpieza, ofrézcale
retirarse y preguntele cuando desea que vuelva para finalizar el trabajo.

1.7. Si tuviera que interrumpir por alguna razon justificada, debe asegurarse de
retirar todos los elementos que ingreso para la limpieza de la habitacion, cerrar
la puerta y llevar el Carro al Office.

Anunciarse

Si tuviera que interrumpir por Verificar que no esté colgado
alguna razon justificada debe del picaporte el cartel de “no
asegurarse de retirar todos los  molestar”

elementos que ingreso para la

limpieza de Ia habitacion,

cierre la puerta y lleve el Carro

al Office.

Si el huésped regresara
mientras esta realizando la
limpieza ofrézcale retirarse y
pregiintele cuando desea que
vuelva para finalizar el
trabajo.

Verificar que no esté colocada
la traba de la puerta.

Volver a golpear. Golpear con los nudillos de la
Aguarde un momento y abrir la mano y aguardar unos instantes.
puerta completamente y

estacionar el carro bloqueando

la puerta. Completar el reporte

de acuerdo a lo establecido.

Si por excepcion el huésped
estuviera en la habitacion,
disculparse y ofrecer el
servicio.
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Verificar que no esté colocada la traba de la puerta. Golpear con los nudillos y aguardar unos instantes.

Volver a golpear. Si no obtiene respuesta entreabrir la puerta y anunciarse diciendo “servicio de Mucama”, aguardar
un momento para asegurarse que la habitacion esta vacia, abrir la puerta completamente, mirar al interior para
cerciorarse que no hay nadie, estacionar el carro bloqueando la puerta y completar el reporte de acuerdo a /o
establecido.

E 2. Ventilar. Correr cortinas y abrir ventanas. Apagar luces y aparatos eléctricos.

2.1. Correr las cortinas para obtener mayor luminosidad y abrir las ventanas
para renovar el aire.

2.2. Verificar que todas las luces de la habitacion estén apagadas.

2.3. Corroborar el funcionamiento de todos los aparatos eléctricos y apagarlos
con excepcion del mini bar,
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Correr las cortinas
para obtener mayor
luminosidad y abrir
las ventanas para
renovar el aire.

Abrir Jas ventanas.

Apagar los artefactos eléctricos.
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Verificar que todas
las luces de la
habitacion estén
apagadas.

Correr los cortinados.

Apagar las luces.

Corroborar el
funcionamiento de
todos los aparatos
eléctricos y apagarlos
con excepcion del
mini bar.




E 3. Retirar “sucios”

3.1. Recoger la vajilla usada y llamar al servicio de Room Service para que la

retire.

3.2. Retirar los residuos de los cestos de la habitacion y del barfio.

3.3. Desvestir las camas, colocando la frazada y las almohadas, una vez

quitadas sus fundas, sobre una silla o banqueta.

3.4. Retirar las sabanas, sacudiéndolas cuidadosamente para asegurarse que

no haya algun objeto entre ellas y colocarlas en la bolsa del Carro.

3.5. Retirar del bafo las toallas usadas y colocarlas también en la bolsa del

Carro.

3.6. Finalizando la etapa de “retirar sucios”, higienizarse las manos.

Retirar “sucios”

1- Recoger la
vajilla usaday
llamar al servicio
de Room Service
EICIRE]
retire.

4- Retirar las
sabanas
sacudiéndolas
cuidadosamente
para asegurarse
que no haya
ningun objeto
entre ellas y
colocarlas en la
bolsa del Carro.

2- Retirar los
residuos de los
cestos de la
habitacion y del
baiio.

5- Retirar del
(ELDRERRGEETS
usadasy
colocarlas
también en la
bolsa del Carro.

3- Desvestir las
camas colocando
la frazada y las
almohadas, una
vez quitadas sus
fundas sobre una
silla o banqueta.

6- Finalizando la
etapa de “retirar
sucios”,
higienizarse las
manos.
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Retirar residuos de los cestos de la habitacion.

Retirar toallas sucias del bafo.
H |

Colocar los residuos en la bolsa de/ carro. Higienizarse.




E 4. Verificar dahnos y desperfectos

4.1. Revisar cuidadosamente si hay danos y/o desperfectos en la habitacion.

4.2. Hacer lo mismo en el bano, examinando que los grifos y los desagues
funcionen correctamente.

Hacer lo mismo en el
bhafo examinando que
los grifos y los
desagiies funcionen
correctamente.

Revisar cuidadosamnte
si hay daiios y/o
desperfectos en la
habitacion.

Revisar cuidadosamente si hay darnos y/o desperfectos.

E 5. Ordenar (en las habitaciones ocupadas)

5.1. Ordenar en las habitaciones ocupadas las pertenencias del huésped, tales
como diarios, revistas y prendas de vestir, doblandolas y colocandolas en los
lugares indicados.

5.2. Sacar la bolsa de ropa que el huésped dejoé para Lavanderia y colocarla
junto a la puerta de la habitacion para que sea retirada por la persona indicada.

5.3. No tocar articulos valiosos o dinero que el huésped haya dejado a la vista.
Si los hubiera se deberéa dar aviso al Supervisor.
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Ordenar en las
habitaciones ocupadas
las pertenencias del
huésped tales como
diarios, revistas y
prendas de vestir
doblandolas y
colocandolas en los
lugares indicados.

Sacar la bolsa de
ropa que el huésped
dejo para Lavanderia
y colocarla junto a la
puerta de la
habitacion para que
sea retirada por la
persona indicada.

No tocar articulos
valiosos o dinero que
el huésped haya
dejado a la vista.

Si los hubiera se
debera dar aviso al
supervisor.

—_—m

Ordenar pertenencias de los huéspedes.

E 6. Limpiar baho

6.1. Empezar por los ceramicos. Limpiar las paredes de arriba hacia abajo y en
el sentido de las agujas del relo;.

6.2. Desinfectar y limpiar los sanitarios tanto por dentro como por fuera,
utilizando un cepillo exclusivo para el interior del inodoro.

6.3. Limpiar los accesorios (muebles, silla, toalleros, portarrollos, griferia, codos
de desagues, espejos, etc.).
6.4. Lavar el piso, asegurandose de limpiar bien los rincones y detras de los

sanitarios.

6.5. Examinar el estado del bano, parandose en la puerta del mismo y
recorriéndolo con la mirada de arriba hacia abajo y de izquierda a derecha.
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Empezar por los
ceramicos. Limpiar
las paredes de
arriba hacia abajo
y en el sentido de
las agujas del reloj.

Examinar el
estado del bafo
mirando desde la

entrada del mismo
y recorriendo
con la mirada de
arriba hacia abajo
y de izquierda a
derecha.

Limpiar
bano

Lavar el piso
asegurandose de
limpiar bien los
rincones y detras
de los sanitarios.

Empezar por los ceramicos.

Desinfectar y
limpiar los
sanitarios

utilizando un cepillo
exclusivamente
para el interior del
inodoro.

Limpiar los
accesorios
(muebles, silla,
toalleros,
portarollos,
griferia, codos de
desagiies, espejos,
etc.)

Limpiar las paredes de arriba hacia abajo y en el sentido de las agujas del reloj.
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Desinfectar y limpiar los sanitarios tanto por dentro como por fuera,
utilizando un cepiflo exclusivo para el interior del inodoro.

Limpiar puertas, mamparas y accesorios.

Lavar bien el piso
cuidando los rincones.
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Al finalizar la limpieza, higienizarse las manos Examinar el bafio desde la puerta controlando
que todo esté correcto

E 7. Limpiar la habitacion

7.1. Limpiar el adorno, si lo hubiere, sobre la cabecera de la cama y su respaldo.

7.2. Limpiar todos los cuadros, lamparas y muebles, teniendo en cuenta todos
sus lados y patas, interior del closet, incluyendo cajones vy rieles en las
habitaciones “salidas” (no debe abrirse en las ocupadas).

7.3. Limpiar el teléfono, televisor, heladera, etc. con el producto indicado por el
Supervisor.

7.4. Limpiar marcos, puertas y ventanas.

7.5. Limpiar vidrios y espejos, chequeando cuidadosamente que no queden
manchas ni patina.

7.6. Hacer o “vestir” la/s cama/s con “blancos” limpios.

Limpiar la cabecera de la cama y su respaldo.

Limpiar cuadros, lamparas y muebles.

Limpiar teléfono, televisor, mini bar.

Limpiar marcos, puertas y ventanas.
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e Limpiar vidrios y espejos chequendo

cuidadosamente que no queden manchas ni patina.

0 Hacer o “vestir” la/s cama/s con “blancos” limpios.

Hay que tener en cuenta que es lo principal del dormitorio. Se debe prestar especial atencion a:

Que las sabanas y fundas no tengan manchas,
arrugas y/o pelos.

Que todas las prendas estén perfectamente
colocadas y simetricas.

Que el tendido de Ia cama no muestre arrugas o
bultos.

Limpiar cabecera
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Limpiar mesa de luz.

Tendido de cama sin bultos ni arrugas.

Acomodar almohadas y almohadones
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Al finalizar la limpieza de la habitacion Controlar que todo esté correcto.
higienizarse las manos.

B 8. Reponer insumos

8.1. Reponer suministros (menu de Room Service, directorio, bolsas vy listas de
lavanderia, etc.).

8.2. Reponer los suministros del bano (amenities, toallas, papel higiénico, etc.)

Reponer
suministros Reponer los
(mend de suministros del
Room Service, ey > haiio (amenities,
directorio, toalla, papel
bholsas y listas higiénico, etc.)
de lavanderia, etc.

Reponer insumos en el bario y en la habitacion
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E 9. Aspirar

9.1. Aspirar perfectamente la habitacion, deteniéndose en zdcalos, esquinas,
detras y debajo de los muebles. Cuando las habitaciones no estan alfombradas,
se seguira el procedimiento habitual correspondiente a cada tipo de pisos.

Aspirar
perfectamente la
habitacion deteniéndose

en zocalos, esquinas,
detras y debajo de
los muebles.

B 10. Aromatizar. Supervisar con atencion el trabajo realizado y elaborar el

Examinar el
estado de la
habitacion de la

misma manera
que se hizo con
el bano.

Reporte correspondiente.

10.1. Cerrar las ventanas y correr las cortinas.

10.2. Examinar el estado de la habitacion de la misma manera que se hizo con
el bafio.

10.3. Aromatizar.

10.4. Elaborar el Reporte.

Cerrar las
ventanas y A i Elaborar el
correr las FORERIEAr- Reporte.

cortinas.
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Examinar el estado de la habitacion. Cerrar ventanas y correr cortinas.

Aromatizar. Hacer el reporte

E C.- Entrega de Turno

El turo se entrega cuando se finaliza la limpieza de las habitaciones asignadas a la

Mucama por la Supervisora o Ama de Llaves.
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APERTURA

1- Limpiar
ceniceros y
vaciar los
cestos de
residuos.

4- Cerrar
persianasy
cortinados
pesados.

7- Reponer los
blancos usados y
amenities.

i
2- Retirar

las toallas
usadas.

5- Abrir la cama,
colocar la ropa de
dormiren la
forma indicada, el
tapete higiénico y
las pantuflas a los
costados de la
misma.

8- Colocar los
suministros
indicados tales
como chocolates,
tarjetas, etc.

3- Ordenar la
hahitacion si
fuera necesario.

6- Repasar
el baiio.

9- Climatizar y
dejar encendidas
las luces
indicadas.

10- Examinar el
trabajo y cerrar la
puerta.

11- Registrar en
el reporte.
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E  Apertura, Cobertura o Turn Down

La apertura, cobertura o turn down consiste en la preparacion de la habitacion para el
descanso de los huéspedes. Esta tarea se realiza en hoteles de gran categoria y en aquellos que
brindan un servicio especial. Es muy importante establecer los horarios en que se realizara la
“apertura”, ya que se debera tener en cuenta la época del afo y los habitos de nuestros clientes.

Se debe ingresar a la habitacion de la forma indicada para cuando se realiza la limpieza,
y luego proceder a:

1. Limpiar ceniceros y vaciar los cestos de residuos.

2. Retirar las toallas usadas.

3. Ordenar la habitacion si fuera necesario.

4. Abrir la cama, colocar la ropa de dormir en la forma indicada, el tapete higiénico

y las pantuflas a los costados de la misma. Cuando la habitacion sea de una
sola cama individual, la cama se dejara abierta por el lado méas cercano a la
puerta. Si la puerta estuviese ubicada hacia los pies de la cama, esta se abrira
por el lado donde estéa colocada la mesa de noche (lado derecho de la cama).

Repasar el bario.

Reponer los blancos y amenities.

Colocar los suministros indicados, tales como chocolates, tarjetas, etc.

. Cerrar persianas y cortinados pesados.

© ® N o o

. Climatizar y dejar encendidas las luces indicadas.
10. Examinar el trabajo y cerrar la puerta.

11. Reqistrar en el reporte.

Anunciarse. Anunciarse por segunda vez.
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Colocar la llave de la luz.

Retirar colchas. Abrir las camas.
| =

Retirar toallas usadas y ponerlas en /a bolsa del carro. Reponer blancos y amenities.

Higienizarse. Colocar los suministros indicados.
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Examinar el trabajo. Realizar el reporte.

Correr las cortinas. Climatizar y dejar las luces encendidas.

B Pasos a seguir en una habitacion de salida (Check Out)

1. Lo primero es revisar totalmente la habitacion mientras el huésped realiza el
check out para detectar si dejé algun objeto olvidado o hay faltantes.

2. En el caso de que se encuentre algln objeto olvidado se debe avisar a la
Recepcion y guardarlo adecuadamente poniendo los datos del huésped, el
numero de la habitacion, la fecha y el nombre de quien lo encontro.

3. El proceso de limpieza es similar al de la habitacion ocupada. Se debe
agregar también la limpieza de armarios y cajones.

4. | a limpieza de los pisos se realizara de acuerdo al material. En el caso de los
pisos de madera, se los debe encerar y lustrar. Los pisos acrilicos y de
ceramicos se deben limpiar con un trapo con agua bien cargado en la primera
pasada y uno bien seco la segunda; luego se debe pasar la cera indicada y
lustrar. Si el piso estuviera alfombrado, se aspira totalmente la habitacion,
deteniéndose en las esquinas, juntas con aberturas y debajo del mobiliario que
mantiene cierta distancia del piso.
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5. Se debe rotar periédicamente el colchén. Se viste la cama con blancos
limpios ajustando con fuertes dobleces las sabanas para evitar arrugas y
marcando la almohada con el cubrecama bien extendido.

6. Limpiar y desinfectar el bafio como el de una habitacién ocupada, aunque
trabajando con mas detenimiento y sin olvidar el precinto de “desinfectado” en
el inodoro, la reposicion de toallas de papel, el papel higiénico con la punta
doblada, los blancos correspondientes, amenities y la envoltura en los vasos de
agua.

7. Verificar que la habitacion no presente roturas o desperfectos. Silos hubiera,
se debe comunicar al sector de Mantenimiento del hotel.

8. Una vez finalizado el proceso completo, avisar al Supervisor el estado de la
habitacion.

1.- Lo primero es revisar totalmente Ia habitacion
mientras el huésped realiza el check out para
detectar si dejo algiin objeto olvidado o hay
faltantes.

2.- En el caso de que se encuentre algiin objeto
olvidado se debe avisar a la Recepcion y
guardarlo adecuadamente poniendo los datos del

huésped, el namero de la habitacion, la fecha y el
nombre de quien lo encontrd.

3.- El proceso de la limpieza es similar al de la
habitacion ocupada. Se debe agregar también la
limpieza de armarios y cajones.
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4.- La limpieza de los pisos se realizara de acuerdo al
material. En el caso de los pisos de madera se los
debe encerar y lustrar. Los pisos acrilicos y de
ceramicos se deben limpiar con un trapo con agua
hien cargado en la primera pasada y uno bien seco la
segunda, luego se debe pasar la cera indicada y
lustrar. Si el piso estuviera alfombrado se aspira
totalmente la habitacion deteniéndose en las
esquinas, juntas con aberturas y debajo del
mobiliario que mantiene cierta distancia del piso.

5.- Se debe rotar periodicamente el colchon. Se
viste la cama con blancos limpios ajustando con
fuertes dobleces las sabanas para evitar arrugas y
marcando la almohada con el cubrecama bien
extendido.

6.- Limpiar y desinfectar el bafio como el de una
habitacion ocupada pero trabajando con mas
detenimiento sin olvidar el precinto de
“Desinfectado” en el inodoro, la reposicion de toallas
de papel, en papel higiénico con la punta doblada,
los blancos correspondientes, las amenities y la
envoltura del vaso/s de agua.

7.- Verificar que la habitacidn no presente roturas
o desperfectos. Si los hubiera se debe comunicar
al sector de Mantenimiento del hotel.

8- Una vez finalizado el proceso completo avisar
al Supervisor el estado de la habitacion.




Si el huésped se hubiera olvidado una pertenencia
avisar en la Recepcion.

Retirar los blancos usados. Rotar colchdn.

Poner blancos limpios. Vestir la cama cuidando que las sabanas estén
bien estiradas.
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Colocar los almohadones. Realizar la limpieza con mas detenimiento

que en la habitacion ocupada.

Realizar la limpieza del bario con profundidad. Verificar desperfectos.

Finalizada la limpieza,
realizar el informe para el supervisor.
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7. Torneo Nacional de Mucamas

El Torneo Nacional de Mucamas representa la puesta en practica del Manual de
Procedimientos para Mucamas y de alguna manera se puede considerar como el disparador de
este.

Los origenes de este novedoso proyecto los encontramos en el afio 2009, en una
propuesta realizada por la Filial FEHGRA Puerto Madryn, y en la Reunién de Consejo Directivo de
FEHGRA realizada en Mar del Plata a fines de ese ano, en la cual se decidié que un equipo
encabezado por el asesor, Miguel Estruch, como Director del Proyecto, desarrollara la propuesta,
disefando reglamentos, bases, planillas de clasificacion, solicitud de inscripcion, logos y material
promocional.

Planteada como una Competencia Nacional a realizarse anualmente con Rondas
Clasificatorias Regionales, el Torneo, cuyo destinatario es la Hoteleria argentina, nacié con el
objetivo de jerarquizar y poner en valor la tarea estratégica que a diario realizan las mucamas,
gobernantas y valets que se desempenan en el Departamento Ama de Llaves.

Ya en el marco de su 70° aniversario, FEHGRA dio inicio al Torneo Nacional de
Mucamas, hito histérico para la Hoteleria de Argentina. En la 1912 Reunion de Consejo Directivo
que se realizé del 13 al 15 de abril de 2011 en San Salvador de Jujuy, los consejeros, dirigentes
y empresarios alli reunidos aprobaron por unanimidad el inicio ese mismo afno del desarrollo del
Proyecto “Primer Torneo Nacional de Mucamas”.

Con este Torneo la Federacion ha dado el primer y fundamental paso que La Hoteleria
Argentina necesitaba para impulsar desde la capacitacion y la competencia, el indiscutible salto
hacia la estandarizacion de procesos, la instauracion de la mejora continua y la puesta en valor
dentro de la actividad de la silenciosa, pero no menos importante, actividad de las Mucamas. Sin
lugar a dudas el empresario hotelero ha encontrado, y no sin sorpresa, el interés de su personal
de capacitarse y acceder a nuevos conocimientos y elementos que facilitan su tarea y recrean un
escenario propicio que contribuye a la optimizacion de la calidad de todos los establecimientos.
No es una utopia pensar en una Hoteleria de FEHGRA proyectada al mundo con los mejores
niveles de calidad y acorde a las exigencias de un viajero muy experimentado.

Los procesos a clasificar en el Torneo son: limpieza y preparacion de una
habitacion/bano, de salida (check out) y servicio de apertura (turn down) de una habitacion de las
mismas caracteristicas, teniendo en consideracion los siguientes aspectos: presencia y arreglo
personal; eleccion de los elementos necesarios para el proceso y preparacion del carro; técnica
aplicada en el proceso; secuencia; destreza; cuidados sanitarios; estandar de calidad y estandar
de tiempo.

La Filial FEHGRA La Pampa fue sede de la Primer Ronda Regional del Primer Torneo
Nacional de Mucamas que se realizd el 3y 4 de agosto de 2011. Entre el 6 y 7 de septiembre se
realizé la segunda Ronda Clasificatoria en la Ciudad de La Plata, organizada por la Filial Local; el
4y 5 de octubre se realizé la tercera Ronda en la ciudad de Mar del Plata; culminando, luego de
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otras etapas en las Filiales de Catamarca. Las Termas de Rio Hondo y Jujuy, con la Gran Final el
21 de noviembre de 2011 en la ciudad de Buenos Aires.

El equipo responsable del desarrollo del Torneo se integré con el Director del Proyecto,
sefior Miguel Estruch, la capacitadora Prof. Isabel Benitez y el asesor Prof. Victor Rolfi.

En una entrevista realizada al Director del Proyecto “Primer Torneo Nacional de
Mucamas FEHGRA 2011”, sefior Miguel Estruch, comenté: “...como formato competitivo busca
la ‘eficiencia en los procesos de trabajo’, con un objetivo institucional federal de dar continuidad
a este ambito de competicion, con un escenario de ‘estudio y superacion’ para las Mucamas y
de ‘estandares y calidad’ para las empresas hoteleras, con un ritmo competitivo, pleno de
calidez y de simpatia donde la actitud laboral de cada participante pone su impronta personal y
‘construye humanidad * dentro del servicio hotelero...”

‘ Finalistas del Primer Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA 2011

1) La Plata. Gabriela Rojo, Hotel Bordo

2) La Plata. Sandra Graciela Cheuguepal, Hotel Cristal
3) Catamarca. Luis Alberto Ponce, Hotel Casino

4) Catamarca. Sara Beatriz Coronel, Hotel Suma Huasi
5) Mar del Plata. Mariana Martinez, Hotel Iruna

6) Rosa Delia Trevino, Hotel Presidente

7) Jujuy. Natalia Heredia, Hotel Altos de la Vifia

8) Jujuy. Olga Sanchez, Hotel Avenida

9) Termas de Rio Hondo. Nora Rafaela Ovejero, Hotel Los Pinos

10) Termas de Rio Hondo. Silvia Esther Molina, Hotel Termas de Miraflores
11) La Pampa. Pamela Lastre Mina, Hotel Cuprum

12) La Pampa. Sara Gabriela Gonzalez, Hotel La Campina

La Plata




Catamarca

La Pampa

69



70

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MUCAMAS - FEHGRA 2012

W Repercusiones en Medios Locales y Nacionales

ACTUALIDAD

La mejor mucama de hoteles de todo el pais trabaja en Las Termas

Miércoles 23 de Noviembre de 2011 07:35:59 | Trabaja en el famoso Hotel Los Pinos y se impuso
en un concurso nacional, con muchos nervios.

http:// www.elliberal.com.ar/ampliada.php?ID=19543

Clarin, Domingo 14 de Agosto de 2011 — Suplemento iECO pagina 15
Industria Hotelera

Semanario REGION®
Del 12 al 18 de agosto de 2011 - Afio 21 - N° 1.005
Mucama de “La Campina” gand la Ronda Clasificatoria del Torneo

Semanario REGION®
Del 5 al 11 de agosto de 2011 - Afo 21 - N° 1.004
Se desarrolio Ia Ronda Clasificatoria del 1er Torneo Nacional de Mucamas

Daily Travelling News

10:17 hs. | Lun, 08.Ago.2011

Hoteles | Torneo Nacional de Mucamas

FEHGRA: Optimos resultados en la Ronda Clasificatoria de La Pampa

Fecha Publicacion: 20/07/2011
Hostnews Contenidos
Se presento el primer torneo nacional de mucamas en La Pampa

Ente Patagonia Argentina
La Pampa pionera en el Torneo Nacional de Mucamas

Buenos Aires, 20 de julio de 2011.
FEHGRA
Se presento el Primer Torneo Nacional de Mucamas en La Pampa

www.diariolareforma.com.ar
21/7/2011
Se hizo ayer el lanzamiento oficial del 1° Torneo Nacional de Mucamas

www.catrielonline.com.ar
2011-07-10
1er Torneo Nacional de Mucamas

Mensajeroweb Actualidad
21-07-2011 10.31
La Pampa, en bandeja

www.noticiasturisticas.com
Argentina: Primer Torneo Nacional de Mucamas




www.verturismo.com.ar
FEHGRA presenta el Primer Torneo Nacional de Mucamas
Lunes, 18 de Julio de 2011 19:09

2da RONDA CLASIFICATORIA - FEHGRA LA PLATA
Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA en La Plata
Publicacion: 07/09/2011

www.turismo530.com.ar
08/09/11
Importante convocatoria en la Ronda Clasificatoria de La Plata

www.verturismo.com.ar
FEHGRA:Torneo Nacional de Mucamas
Jueves, 08 de Septiembre de 2011 13:13

REPERCUSIONES DE PRENSA
Diario “El Dia” — Edicion impresa: 08/09/2011
Una platense ya es la campeona de las mucamas

Diario “El Dia” — Edicion Digital e Impresa: 07/09/2011
http://www.eldia.com.a
Compiten en La Plata por el titulo de "mucama campeona"

Diario “El Dia” — Edicion Digital: 07/09/2011
http://www.eldia.com.ar/
Inusual competencia de mucamas en hotel de Ia Ciudad

Diario Digital “El Mensajero Web”
07/09/2011
FEHGRA impulsa el Torneo Nacional de Mucamas

Diario Digital “Host news” - 07/09/2011
http://www.hostnews.com.ar
Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA en La Plata

Diario Digital “Host news” - 08/09/2011
http://www.hostnews.com.ar
FEHGRA realizo la Ronda Clasificatoria del Torneo Nacional de Mucamas

Diario Digital “24Con” - 08/09/2011
http://24con.elargentino.com
Eligieron a la mejor "mucama" en un campeonato en La Plata

www.verturismo.com - 08/09/2011
FEHGRA:Torneo Nacional de Mucamas

Radio 93.3 — Municipalidad de La Plata - 07/09/2011
http://www.radiovibra.com.ar
Premian a ganadoras del torneo nacional de mucamas

Info Participacion - 07/09/2011

http://www.infoparticipacion.com

Hicieron podio en una mesa de luz: platense fue campeona de mucamas; batio record
armando la cama
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W Segundo Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA 2012

De acuerdo a lo establecido por las autoridades de FEHGRA luego del éxito obtenido
con el Primer Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA 2011 se establecié el desarrollo del
Segundo Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA 2012.

El Torneo Nacional de Mucamas — FEHGRA 2012 con sus Rondas Clasificatorias
Regionales, se incorpora a los calendarios de eventos provinciales potenciando el turismo
corporativo de cada destino.

El Consejo Federal de Inversiones (CFl) es un aliado estratégico de FEHGRA. Ambas
entidades comparten un objetivo comun: la promocion de los destinos, de la capacitacion
constante y la mejora en la calidad de los servicios.

Con este torneo una vez mas los hoteleros cuentan con un escenario para que quienes
se desempefan en los pisos y corredores, realizando la tarea de “mucamas”, muestren sus
habilidades y competencias. Estas personas vitales para el servicio, por su ubicacion, horarios,
discrecion y muchas otras consideraciones, han permanecido distantes con respecto a otros
puestos de trabajo que son mas conocidos y de contacto con el huésped. Las Mucamas,
quienes atienden la intimidad, las pertenencias, las ordenan y rescatan, hoy tienen un “Torneo
Nacional” donde mostrarse, competir, relacionarse y compartir experiencias en todo el pais.

Como en su primera edicion, este Torneo Nacional de Mucamas - FEHGRA, con su

formato competitivo busca la "eficiencia en los procesos de trabajo". Tiene un objetivo
institucional y federal que es dar continuidad a este &mbito de competencia y crear un escenario
de "estudio y superacion”, para las Mucamas, y de "estandares de calidad y productividad" para
las Empresas Hoteleras. Con un ritmo competitivo, pleno de calidez y cordialidad donde la
actitud laboral de cada participante pone su impronta personal y "construye humanidad" dentro

del servicio hotelero.

Las Rondas Clasificatorias se iniciaron en la ciudad pampeana de Santa Rosa, y
continuaron en Bahia Blanca, Mar del Plata, Bariloche, Las Termas de Rio Hondo, Ushuaia, La
Plata, Catamarca, Comodoro Rivadavia, Neuguén, Calamuchita, Villa Carlos Paz y El Calafate.

En total son 20 Rondas Clasificatorias, muchas de las cuales han sido declaradas de
interés provincial y municipal. De las ultimas no podemos dejar el registro escrito en estas hojas
debido a que los textos y graficos del presente Manual pasaran a impresion cuando las rondas
finales se estan desarrollando.

La Gran Final Nacional se realizara el dia 22 de noviembre en la Ciudad de Buenos Aires.

‘ Finalistas del Primer Torneo Nacional de Mucamas FEHGRA 2012

1) La Pampa. Carolina Kroll, Hotel Cuprum

2) La Pampa. Elsa Ojeda, Hotel Lihuel Calel




3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)
11)
12)
13)
14)
15)
16)
17)
18)
19)
20)
21)
22)
23)
24)
25)
26)
27)

Bahia Blanca. Graciela Pino, Hotel Muniz

Bahia Blanca. Roxana Marlene Fuenzalinda Nudelman, Hotel Mufiz
Bahia Blanca. Patricia Rivero, Grand Plaza Hotel

Mar del Plata. Dora del Valle Alderete, Hotel Presidente
Mar del Plata. Karina Cagianesa, Hotel Primacy

Bariloche. Mercedes Nanculeo, Hotel Lagos Andinos
Bariloche. Cristina Becerra, Hotel Sunset

Termas de Rio Hondo. Norma Mercedes Norry, Hotel Termal Los Cardones
Termas de Rio Hondo. Marta Gonzalez, Hotel Los Pinos.
Ushuaia. Mary Camacho Terceros, Hotel MIL 810

Ushuaia. Paola Elizabeth Mercado, Hotel Fueguino.

La Plata. Karina Fraga, Hotel Querandi.

La Plata. Esther Maldonado, Hotel Saint James
Catamarca. Ramona Albarracin, Hotel Amerian Catamarca
Catamarca. Nancy Osores, Hotel Amerian Catamarca
Comodoro Rivadavia. Graciela Silvana Leiva, Hotel Lucania
Comodoro Rivadavia. Victoria Farias, Hotel Lucania
Neuquén. Ernestina Arancibia, Hotel Amucan

Neuquén. Elisa Uribe, Hotel Iberia

Calamuchita. Viviana Santucho, Hotel Edelweiss
Calamuchita. Maria de las Mercedes Lépez, Hotel Ceblick
Villa Carlos Paz. Vima Edith Gémez, Hotel Estilo MB

Villa Carlos Paz. Marta Liliana Acosta, Hotel Los Sauces

El Calafate. Ivonne del Carmen Castro, Hotel Kosten Aike

El Calafate. Monica Verdnica Flores, Hotel Los Alamos
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8. Anexos

En este capitulo se transcriben algunas de las planillas usadas por el Departamento

Ama de Llaves y Mucamas de diferentes hoteles durante el desarrollo de sus tareas cotidianas.

1. Cuadro de Francos

Apellido, Nombre
Piso o Plaza 1
Piso o Plaza 2
Piso o Plaza 3

Piso o Plaza 4

Turnantes
1
2

Turno Tarde

CUADRO DE FRANCOS Y TURNOS

MES DE SEPTIEMBRE
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2. Orden de Trabajo

ORDEN DE TRABAJO

] CARPINTERIA [] PLOMERIA [] ALFOMBRA: LAVADO
["] BARNIZ [] ELECTRICIDAD [ ] ALFOMBRA: CAMBIO
[] PINTURA [] ALBANILERIA [] ALFOMBRA: REPARACION
[] TAPICERIA [] VIDRIOS [] AIRE ACONDICIONADO
[ ] CERRAJERIA [] TELEVISION [] OTROS
[] SONIDO [] TELEFONOS
DEPARTAMENTO
DIA: FECHA:
FIRMA JEFE DEPTO.:
NOMBRE COMPLETO:
OPERARIO: EMPEZADO:
FIRMA:
OBSERVACIONES: TERMINADO:
REVISADO:
DIA: FECHA:
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3. Reporte de la Mucama

REPORTE DE MUCAMA

PISO: .. i
MUCAMA:.......eeeeeeee e e e
CUARTO |CANTIDAD DE CODIGO CUARTO |CANTIDAD DE CODIGO
NUMERO | PERSONAS | (CLAVES) NUMERO | PERSONAS | (CLAVES)
OBSERVACIONES

CODIGO (CLAVES)
0: Ocupado DV: Desocupado y vuelto a ocupar

B: Bloqueado (fuera de servicio)

DH:Desocupado hoy

personas

OP: Ocupado sin conocer el nimero de
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4. Tarjeta de presentacion de la Mucama

TARJETA DE PRESENTACION

DE LA MUCAMA

FECHA: HABITACION:
HORA:

EN ESPERA DE SU TOTAL SATISFACCION ESTA HABITACION FUE
ASEADA POR:




5. Lista para Lavanderia

LISTA DE LAVANDERIA /

TINTORERIA

FAVOR DE INDICAR EL
SERVICIO DESEADO

EL HOTEL NO ES RESPONSABLE POR DANOS EN LA PRENDA
DURANTE SU LAVADO NI POR EL EXTRAVIO DE BOTONES,
ADORNOS, OBJETOS OLVIDADOS EN LOS BOLSILLOS.

NOMBRE PLEASE INDICATE
NAME SERVICE REQUIRED URGENTE: RECIBIRLO  NORMAL: SERA ENTREGADA AL
ANTES 10 A.M.MISMO DiA  SIGUIENTE DiA POR LA TARDE
CUARTO
ROOM O O THE HOTEL CAN NOT BE HELD RESPONSIBLE FOR ANY
URGENTE ~ NORMAL DAMAGE RESULTING FROM THE LAUNDRY PROCESS
FECHA RUSH  REGULAR OR FOR LOSS OF BUTTONS OR ORNAMENTS AND BY
DATE THINGS LEFT IN THE POCKETS
TOTAL PRENDAS RUSH: RECIBED BEFORE10A.M  REGULAR: WILL BE RETURNED
TOTAL PIECES SAME DAY FOLLOWING AFTERNOON
CANT. CANT. CANT. CANT.
HUESP. HOTEL CABALLEROS PRECIO | IMPORTE | HUESP. HOTEL DAMAS PRECIO | IMPORTE
GUEST HOTEL GENTLEMEN PRICEM. N. | AMOUNT GUEST HOTEL LADIES PRICEM. N.| AMOUNT
COUNT COUNT COUNT COUNT
TRAJE / SUIT TRAJE / SUIT
CAMISA SPORT / SPORT SHIRT BLUSA / BLOUSE
PANTALON / PANTS BLUSA SEDA / SILK BLOUSE
CHAQUETA / JACKET VESTIDO / DRESS
GUAYABERA FALDA / SKIRT
CALCETINES / SOCKS PANTALON / SLACKS
CALZONCILLOS / DRAWERS CAMISON / NIGHTGOWNS
CAMISA SEDA / SILK SHIRT PANTALETAS / PANTIES
SUETER / SWEATER BRASSIERES
CAMISETAS / UNDERWEAR SUETER / SWEATERS
PANUELO / HANDKERCHIEFS VARIOS / VARIOUS
SHORTS
VARIOS / VARIOUS
SOLO PLANCHADO / PRESS ONLY
TRAJE / SUIT TRAJE / SUIT
PANTALON / PANTS BLUSA / BLOUSE
CHAQUETA / JACKET BLUSA SEDA / SILK BLOUSE
SACO SPORT / SPORT COAT VESTIDOS / DRESS
CAMISA SPORT / SPORT SHIRT FALDA / SKIRT
CAMISA SEDA / SILK SHIRT PANTALON / SLACKS
VARIOS / VARIOUS VESTIDO LARGO / LONG DRESS
SUBTOTAL
CARGO EXTRA/ EXTRA CHARGE
LV.A. / TAX
IMPORTE TOTAL / TOTAL AMOUNT
FIRMA DEL HUESPED

GUEST SIGNATURE

MARQUE

PARA SERVICIO
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6. Pedido de Suministros

PEDIDO DE SUMINISTROS

DEPARTAMENTO: FECHA:
NOMBRE: HORA:

ARTICULO CANTIDAD
AUTORIZO:
RECIBIO: HORA:




CONTROL DE ROPA Y VARIOS

7. Control de Ropa y Varios

NOMBRE:
FECHA:
HORA:

PISO:
HABITACION:

ARTICULO:

CANTIDAD
RECIBIDA

CANTIDAD
ENTREGADA

SABANAS

FUNDAS

TOALLAS CHICAS

TOALLAS GRANDES

TOALLAS DE MANO

TOALLAS DE BIDET

TOALLA FINA

TAPETE HIGIENICO

AMENITIES

COLCHAS

PROTECTORES

BOLSAS DE CALZADO

BOLSAS DE LAVANDERIA

OBSERVACIONES:
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8. Orden de Lavado Ropa del Hotel

HOTEL ORDEN DE LAVADO N°
(Hoteles)
DOCUMENTO NO VALIDO COMO FACTURA
1 1T 11 PN EXCLUSIVO USO INTERNO
RETIRO ROPA SUCIA ENTREGA ROPA LIMPIA
Bultos ARTICULO Cant. Rotas |Manchado| Total [Cant. Armado| Fecha Hora
Sabanas 2 1/2 plazas (Lavado)
Sabanas 2 plazas (Lavado)
Fundas chicas (Lavado)
Toallas de mano (Lavado)
Toallones de baiio (Lavado)
Alfombras de baifio (Lavado)
Trapos (Alquiler)
Firma Cliente Firma Chofer Firma Responsable

| [ [ | Duplicado lavanderia

HOTEL ORDEN DE LAVADO N°
(Hoteles)
DOCUMENTO NO VALIDO COMO FACTURA
cliente: ............................................................................. EXCLUSIVO USO INTERNO
RETIRO ROPA SUCIA ENTREGA ROPA LIMPIA
Bultos ARTICULO Cant. Rotas |Manchado] Total |Cant. Armado| Fecha Hora

Séhanas 2 1/2 plazas (Lavado)

Sabanas 2 plazas (Lavado)

Fundas chicas (Lavado)

Toallas de mano (Lavado)

Toallones de baiio (Lavado)

Alfombras de baiio (Lavado)

Trapos (Alquiler)




9. Reporte Diario

REPORTE DIARIO

N.M: NO MOLESTAR
P.S: POSIBLE SALIDA

PISO: ............. FECHA: .................. S: SALIDA
R.S: RECHAZO SALIDA
MUCAMA: .................................... MANT.: MANTENIMIENTO
0 Cantidad de .
N° de Hab Pasajeros Estado Comentario
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10. Objetos Olvidados

OBJETOS OLVIDADOS

Fecha Habitacion Nombre del Huésped Detalle Olvido Quien lo encontré

84



11. Permiso Especial

PERMISO ESPECIAL

NOMBRE Y APELLIDO: SECTOR:
Faltar Faltar Tarde Salir antes de fin de Turno
el dia: el dia: el dia
MOTIVO: MOTIVO: MOTIVO:
REEMPLAZO: REEMPLAZO: REEMPLAZO:
Pago: .................
No Pago: ............. ENFERMEDAD
A compensatr: ....... ACCIDENTE
CAMBIO DE TURNO CAMBIO DE FRANCO OTROS:
el dia el dia
MOTIVO: MOTIVO:
REEMPLAZO: REEMPLAZO:
INTERESADO JEFE DEL DEPTO DEPTO RRHH GERENCIA GENERAL
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12. Parte Semanal de Novedades

PARTE SEMANAL DE NOVEDADES

NOMBRE DEL HOTEL: FECHA: [
SECTOR: PERIODO: / / a [/ |/
Fecha Apellido y Nombre Novedad Observaciones
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