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Lumbre - Supervisar con estandares: checklists, rutas y evidencia

Antes de empezar

La supervision de operacion por estandares: convertir «todo debe verse bien»
en checklists observables, rutas de recorrido con frecuencia, evidencia
fotografica y retroalimentacion en el momento.

QUE APRENDERAS
e Supervisar con estandares medibles y evidencia (rutas, checklists, fotos), no
con impresiones ni favoritismos.

«Tiene que verse bien» no es un estandar: es una
opinion esperando pelea
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La supervision profesional no pasea: recorre rutas, marca casillas, toma la foto y regresa con datos — no
con corajes.
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VIDEO

Duties and Responsibilities of a Housekeeping Supervisor in a five-star
Hotel

Video externo de apoyo (RsN Hospitality en YouTube): las responsabilidades de una
supervisora de limpieza en un hotel cinco estrellas — el estdndar hotelero que un edificio
corporativo puede emular.
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Escanea para verlo en Lumbre

o

https://www.youtube.com/watch?v=KTRaeHv8eIg

— «El bano de visitas esta asqueroso», soltd el gerente del piso 3 en el lobby. —
«¢Cudl? ¢A qué hora? Yo pasé a las 9 y estaba perfecto», respondié el de limpieza.
Marisol lleg6 a conciliar y no tenia como: nadie tenia un estandar, nadie tenia una ruta,
nadie tenia una foto. Los dos decian la verdad de su memoria.

Esa discusion es el costo oculto de supervisar con impresiones: el equipo se defiende
(«si lo limpié»), el inquilino se frustra («<nunca me hacen caso»), y la administradora
arbitra percepciones en lugar de dirigir estandares.

La supervision por estdndares cambia las reglas del juego: «bafo de visitas limpio» se
traduce en una lista observable (sin manchas en espejo, papel disponible, piso seco,
olor neutro), con ruta y horario de verificacion, foto de evidencia y firma de quien
reviso. No es desconfianza del personal: es la inica forma de tratarlo con justicia — y
de sostener la conversacion con el inquilino con datos y no con memorias.

Qué vas a aprender

Al terminar este objeto puedes: traducir cualquier estandar de calidad en
checklist observable, disefar rutas de recorrido con frecuencia por zona,
generar evidencia fotografica util (no acumulada) y dar retroalimentacion en
el momento con la lista en mano.

De la opinion al estandar: la traduccidn en tres preguntas

Un estdndar es observable cuando responde tres preguntas: ¢Qué se ve cuando esta
bien? (espejo sin manchas, piso seco, sin olor a orin), ¢Dénde y cuando lo miro?
(bano de visitas, 3 revisiones: 8:30, 13:00, 17:00), y ¢Quién lo marca y con qué?
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(supervisora con checklist de 6 puntos, foto solo cuando algo falla o una vez al dia

como baseline). Ejemplos de traduccién: «el lobby impecable» — cristal sin huellas a la

altura de la mano, piso seco con tapete de lluvia colocado ANTES de la lluvia,

recepcion con 3 elementos visibles (libro de visitas, directorio, llaves de respaldo).
«Los pasillos bien barridos» — sin residuos en 3 puntos de muestreo del pasillo,

esquineros sin telarafia (revision semanal, no diaria). Si el criterio no cabe en una
casilla si/no con ejemplo visual, sigue siendo opinidn.

La frecuencia manda: un checklist de lobby revisado «cuando se pueda» no protege a nadie; la ruta con
hora crea el habito y la evidencia.

Zona

Lobby y accesos

Bafnos comunes

Pisos y elevadores

Estacionamiento y
carga

Azotea / cuarto de
maquinas

Ruta / frecuencia

3 veces en dias
hébiles (8:00, 13:00,
17:30)

4 revisiones (8:30,
11:30, 14:30, 17:00)

Ruta diaria de todas

las plantas en horario

escalonado

Diaria de mafana +
semanal profunda

Semanal con
mantenimiento

Puntos del checklist

Cristales, piso, tapete de lluvia,
olor, recepcién ordenada,
directorio vigente

Sin manchas, consumibles,
seco, papel disponible, botes al
50 %, ventilacién

Pasillo sin residuos, huella de
elevador limpia, esquineros,
sefalizacién de extintores
visible

Sin escombro/liquidos, rampa
libre, sefalizacion legible,
luminarias encendidas

Sin residuos acumulados,
puertas cerradas, filtraciones
visibles, orden de herramientas

Evidencia

Checklist firmado
en ruta; foto diaria
de baseline

Checklist + foto
solo de fallas

Ruta con firma por
planta

Checklist + foto de
incidencias

Foto semanal
comparativa

1. El checklist de bainos del mediodia esta lleno de «v» pero el inquilino del
piso 2 reporta otro bano con fugas de agua y sin papel. ;§Qué falla del sistema
de supervision es la primera a revisar?

[] El inquilino: seguro entré alguien después de la revision a poner una queja

[] La ruta y el momento: si el checklist no incluye prueba de consumo (papel
disponible, seco real, bote con bolsa) ni verificaciéon planta por planta con firma de

hora, una «v » llena puede ser un recorrido a medias — auditar la ruta de ese dia con

el supervisor y con visita sorpresa a la hora reportada

[1 La limpieza: regafar al encargado del turno con la queja impresa

[] El formato: subir el nimero de puntos de 6 a 20 para que sea mas estricto
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2. Tomar fotos de evidencia todos los dias de todo el edificio es la mejor
practica de una supervision seria.

] Verdadero
[] Falso

3. Un estandar es observable cuando cabe en una casilla
, Su revision tiene horay
definidas, y su verificacion deja una
con firma.

4. Clasifica cada frase de «estandar»: la que si es observable pasa a checklist,
la que es opinidn hay que traducirla.

Elementos:

e Espejo del bafno de visitas sin manchas ni gotas

o El lobby debe sentirse acogedor

e Botes de basura de bafio con bolsa y al menos 2/3 vacios

e Que todo se vea bien limpio

o Tapete de lluvia colocado antes de las 8:00 si el prondstico indica lluvia

e Los pasillos con buen olor

Observable (checklist)

Opinion (hay que traducirla)

5. Ordena el ciclo de una manana de supervision con estandares.

Recorrer la ruta del dia con el checklist en la mano (tableta o papel), zona por zona,
sin saltos.

Marcar cada casilla tal cual se ve, con foto solo de fallas, y firmar con hora.

Retroalimentacion en el momento al elemento: 1o que se corrigié y lo que estuvo bien
dicho ahi.

Convertir las fallas recurrentes en pendientes con responsable y fecha (no en
reganos).

Alimentar el tablero semanal: % de cumplimiento por zona y las 2 fallas que se repiten.
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ACTIVIDAD 6. Audita la «politica de supervisiéon» que

INTERACTIVA

redacto el auxiliar. Marca las lineas con

DISPONIBLE EN
LUMBRE problemas.

Supervisar también protege al equipo
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La evidencia firmada no solo acusa: defiende. Cuando un inquilino afirma que
«nadie limpia nunca», la supervisora con rutas muestra los checklists y fotos
del mes, y la conversacion se vuelve concreta (¢qué hora no cubrimos?) en
lugar de un juicio al personal. Cuando el contratista quiere cerrar el mes

cobrando sin cumplir, el checklist es la pieza del pago. Y cuando a un

elemento le va mal dos veces seguidas, la evidencia separa el problema de
capacidad (se entrena) del problema de atencion (se corrige) del problema del

estandar mal escrito (se ajusta a él).

Este curso no da asesoria legal ni fiscal

El curso ensefa la practica del mercado mexicano y cita leyes y reglas
generales. Cada contrato, tema fiscal o conflicto concreto se decide con la
legislaciéon de tu estado y con profesionales (abogado y contador). La regla de
oro de la administradora profesional: documentar, verificar y saber a quién

llamar a tiempo.

Para dominar este tema

Lo esencial que debes saber

e Un estandar es observable si cabe en casilla si/no con ejemplo visual; «que se vea

bien» es opinién sin proteccién para nadie.

e Cada zona vive con ruta publicada, frecuencia por franja y checklist firmado con

hora; la foto es baseline, falla o hito.

e La retroalimentacion se da en el momento y en la zona, con la lista en la mano; la

falla recurrente se vuelve pendiente con fecha, no regano.

o El tablero de % de cumplimiento por zona es el puente del trabajo diario hacia la
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junta con direccién y con el contratista.
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Preguntas clave del tema

1. ¢Qué estandar de nuestro edificio es todavia una opinion disfrazada de checklist?
2. ¢Quién recorre qué ruta, a qué hora, y qué firma al terminar?

3. ¢Qué hacemos con la casilla marcada «v » que el inquilino contradice con una
queja?

4. ¢;Cuéntas fallas repetidas este mes apuntan al estadndar mal escrito y no al
personal?

5. ¢Qué muestra el tablero semanal de cumplimiento y a quién llega?
Lo que debes poder hacer

e Convertir cualquier estandar de calidad en checklist observable con ruta y
frecuencia.

e Conducir el recorrido de supervision con firma, evidencia puntual y feedback en
el momento.

e Alimentar y leer el tablero de cumplimiento con el contratista y con direccion.

Siguiente paso: Supervisar con datos cambia también la conversacion con las
personas: en el siguiente objeto, como dar instrucciones, retroalimentar sin desmotivar
y resolver roces del equipo.

Referencia curricular

Materia: Oficinas en renta

Versi\u00f3n interactiva completa (con actividades, viuOOeddeos y
autoevaluaci\u00f3n):

https://empresa.lumbre.lat/object/ofr-r05-0a03

Material educativo generado desde Lumbre - lumbre.lat
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