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1.1. Organizacion de la prestacion de los servicios del
departamento de pisos

El departamento de pisos es uno de los mas importantes dentro de los estable-
cimientos hoteleros, tanto por el volumen de trabajo que desarrolla, como por la
importancia de este trabajo. Las funciones que son propias del departamento de
pisos son:

O Limpieza.

O Conservacion de instalaciones de un hotel (habitaciones, salones, restauran-
tes, etc.)

Por lo que el departamento de pisos es el departamento mas grande y complejo
de un servicio hotelero, ya que sus funciones son varias y vitales para el propio
hotel. Por lo que este departamento es el departamento que mas ingreso aporta
a la economia del hotel, tanto directa como indirectamente, ya que es el punto de
partida para la venta del resto de los servicios del hotel.

El departamento de pisos se encuentra ubicado dentro de la direccion de aloja-
mientos, junto con recepcion, conserjeria y comunicaciones. A su vez el departa-
mento de pisos se subdivide en las areas de habitaciones, zonas nobles o interiores
y lavanderia- lenceria. Areas que si bien pertenecen al mismo departamento son
completamente independientes entre ellas.

Todas estas areas tienen como vinculo la figura del encargado del departamento
de pisos, que es |la persona designada por la direccion él como maximo responsable
del departamento, ya que supervisa, gestiona y coordina las actividades de las tres
areas a su cargo.

Principalmente el departamento de pisos estd compuesto por tres areas distintas
o subdepartamentos:

O Areas de habitaciones.
O Zonas nobles e interiores.
J Lavanderia- lenceria.

Todo este departamento y subdepartamentos esta dirigido o por el encargado de
pisos, que es el responsable de su buen funcionamiento.

recuErda

El responsable del departamento de pisos es conocido habitualmente
con el nombre de gobernanta, a partir de ahora en adelante se hara
alusion al responsable del departamento de pisos como gobernanta.
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La gobernanta de hotel es la encargada de planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades realizadas en los pisos, habitaciones, areas de servicioy publicas, asi
como también es la encargada de dirigir y organizar la lavanderia-lenceria, espe-
cialmente en lo que hace referencia a la limpieza, la preparacion y la conservacion
de dichas dependencias y su contenido.

Ademas la gobernanta es la encargada del aprovisionamiento, control e inventa-
rio de:

Mobiliario.
Enseres.

Lenceria.

Alfombras.

@)

@)

@)

O Elementos decorativos.
@)

O Cortinas.

@)

Instalaciones y maquinarias.

La gobernanta debe tener como objetivo optimizar los recursos materiales y hu-
manos de los que dispone para ofrecer la mejor calidad de servicio y atencion al
cliente.

Dentrode lastareas de gobernanta debe sabery poderidentificar las caracteristicas
mas relevantes del rea de pisos, asi como conocer las funciones y peculiaridades
del puesto en funcidn y su relacion con el resto de los departamentos del hotel y el
resto de los puestos de su propio departamento.

Aparte debe conocer la politicay el estilo del hotel, interiorizando las normas ético-
profesionales y los habitos y actuando en base a estos.
. . - 14
efinicioN
Segun la reglamentacion de hosteleria, la
gobernanta es aquella trabajadora que,
por delegacion de la direccion del hotel, se
encuentra al frente del departamento de
pisos, haciéndose cargo de la limpieza y de la
preparacion de las habitaciones, asi como de
la conservacion del mobiliario y la lenceria del

hotel, y supervisando también los trabajos de
lenceria.




El departamento de pisos es de gran importancia por su volumen de trabajo, es el
que mas ingresos aporta a la economia del establecimiento de alojamientos, ya
que es el punto de partida desde el cual un establecimiento se vende al publico. Con
esto se quiere decir que el servicio de limpieza y mantenimiento llevado a cabo por
el departamento de pisos hace posible las operaciones de otros departamentos, al
intervenir en su funcionamiento. Por ejemplo: los salones de reuniones no podrian
ofrecer sus servicios si no estuviesen en unas condiciones dptimas.

La cantidad de metros cuadrados que cubre con sus funcionesy con el equipamiento
de sus instalaciones hace que se deban gestionar en el departamento una gran
cantidad de recursos materiales: mobiliario, elementos de decoracion, lenceria,
productos de limpieza, etc.

A pesar de esto, ocurre frecuentemente que en muchos establecimientos no se le
da laimportancia debida y simplemente cuentan con un grupo de personas que se
dedican a limpiar las habitacionesy las areas de servicio, sin seguir ningun sistema.
Sin embargo, una correcta planificacion permitira una optimizacion de recursos y
una mayor rapidez que redundara en una labor eficiente y correcta.

Actividades del departamento de pisos
Sus actividades se desarrollan en casi la totalidad de las instalaciones del hotel. Los

servicios del departamento de pisos estan presentes en todas las instalaciones de
una manera u otra. Abarca diferente tipo de funciones que se agrupan en:

O Limpieza de habitaciones, zonas interiores y zonas comunes.
O Lavado, secado y planchado de la ropa de los clientes.

O Lavado, secadoy planchado de la ropa del hotel.
@)

Conservacion de las distintas instalaciones del hotel (habitaciones, salones,
pasillos, restaurantes, etc.)

O Gestion de stocks para el desarrollo de sus tareas (ropa, Utiles de limpieza,
productos de limpieza, minibares, etc.)

Objetivos del departamento

Dentro de la organizacion de un establecimiento de alojamiento es fundamental
que todos los componentes del equipo conozcan la politica de la empresa, es decir,
cuales son sus principios y valores, ademas de los métodos de trabajo y sobre todo
los objetivos del departamento al cual pertenecen, ya que sin la implicacion de
todos estos trabajadores no se pueden conseguir.
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Los objetivos del departamento de pisos son los siguientes:

1. La atencion al cliente: aunque pueda parecer que no es el principal cometido
de este departamento, lo cierto es que representa el objetivo prioritario
compartido por todo el personal del establecimiento hotelero.

2. Lalimpieza: mantener limpias todas las areas del establecimiento es la razén
de ser de este departamento.

3. El mantenimiento: tanto las instalaciones como el equipamiento deben estar
en perfecto estado de conservacion y funcionamiento.

4. La dotacion: todos los elementos que componen la decoracion y el montaje
permanente de cualquier area estaran siempre en su sitio.

5. Lacalidad: |a vigilancia del cumplimiento de los estandares establecidos para
cada una de las operaciones es lo que lleva a alcanzar los niveles de calidad
requeridos.

1.2. Areas y relaciones interdepartamentales

El departamento de pisos esta ubicado dentro de la direccion de alojamientos,
junto a recepcidn, conserjeria y comunicaciones. Para organizar los trabajos en el
departamento de pisos es necesario delimitar las dreas donde se tienen que rea-
lizar. Sus caracteristicas hacen diferentes los tipos de actividades que en ellas se
desarrollan, comportando ademas la especializacion del personal que las atiende.
Cabe resaltar que a pesar de esta diversidad, todas las areas tienen en comun los
objetivos del departamento antes mencionados.

Dentro del departamento de pisos hay a su vez otra subdivision:

U Area de habitaciones

O Zonas nobles o interiores

O Lavanderiay lenceria

Estas areas aunque pertenezcan al mismo departamento son totalmente indepen-
dientes entre ellas. Es la figura de la gobernanta la que dirige todas, es decir, es la

persona responsable del departamento, ya que supervisa, gestiona y coordina las
actividades de las tres areas a su cargo.



Area de habitaciones

Como es logico, las habita-
ciones conforman la mayor
parte de la superficie total de
un hotel y, por tanto, son las
que dan un mayor volumen de
trabajo. oo e e e

Aunque no exista una ubica-
cion obligatoria si que hay
recomendaciones generaliza-
das. Al serlazona de descanso,
es necesario que se encuentre
alejada de ruidos y olores que
puedan hacer la estancia desagradable, de modo que es recomendable aislar la
zona de las habitaciones todo cuanto sea posible.

La importancia de esta area dentro del hotel se podra valorar teniendo en cuenta
que los clientes que utilizan las habitaciones representan la mayor parte de los
clientes del hotel y que, al mismo tiempo, utilizan el resto de los servicios de los
que el hotel dispone: restaurante, bar, salones, lavanderia, etc.

El departamento de pisos, y dentro de él mas especificamente el area de habita-
ciones, tiene como principal funcion hacer que el cliente se sienta lo mas a gusto
posible. La finalidad que persigue este objetivo no es otro que el conseguir que
el cliente vuelva al establecimiento en repetidas ocasiones. Al mismo tiempo, el
proporcionarle una estancia agradable puede reportar una significativa publicidad
gratuita, al comentarle el cliente a sus conocidos y amigos las cualidades de esa
entidad hotelera.

Ademas de las habitaciones, ésta areaincluye cuartos de apoyo, pasillos, escaleras,
ascensores de clientes y office. En esta area se emplean gran parte de los recursos
humanos y materiales ya que los hoteles tienen, normalmente, como base de su
explotacion las habitaciones.

Area de zonas nobles e interiores
Para explicar esta area se van a distinguir entre las zonas nobles y las zonas interiores:

1. Zonasinternas: estas zonasaunque no son de atencion directa al cliente, hacen
posible las tareas para poder ofrecer a éste toda clase de servicios. Son, por
tanto, de uso exclusivo para el personal del hotel. Las componen: despachos,
oficinas, almacenes, office, cuarto de calderas, cocina, economato, el comedor
de personal, los vestuarios, etc.

Gobernanta 13



2. Zonas nobles: son aquellas puestas a disposicion del cliente sin ser habitacio-
nes. Dentro de ellas se pueden diferenciar las zonas de uso comuny los salones
de alquiler. Al serzonas de uso exclusivo del cliente, por ellas no puede transitar
el personal si no es durante el servicio y debidamente uniformado.

Area de lavanderia-lenceria

Esta area es la encargada del lavado, planchado, secado y cosido de la ropa del
hotel, asi como del servicio de ropa de los clientes. Es destacable que los objetivos
del servicio de lavanderia y lenceria son lo suficientemente importantes como para
que tanto el local como sus instalaciones sean objeto de especial atencion. En la
actualidad hay bastantes hoteles que utilizan servicios externos de lavanderia.

Las funciones que lleva a cabo son las siguientes:

O Proporcionar a los empleados de los diferentes departamentos del hotel la
ropa necesaria para la realizacion de su trabajo.

O Lavar, planchary conservar la ropa del hotel.
O  Ofrecer un servicio de ropa a los clientes, dando a ésta un tratamiento 6ptimo.

En el caso de que el area de lavanderia-lenceria funcione como un departamento
independiente, la maxima responsable sera la encargada (o encargado) de este
departamento.

En el drea de lavanderia-lenceria desarrollan sus funciones: la encarga de ésta, las
lavanderas, lenceras, planchadoras, etc.

La distribucion en planta de los servicios de lavanderia, lenceria y plancha varian
mucho de un establecimiento a otro. Lo frecuente es distribuir el espacio por areas
de trabajo como, por ejemplo, situar la lavanderia al lado de la zona de plancha
y ésta al lado de la zona de costura. También es normal que dentro del recinto
reservado al servicio de lavanderia, la zona de salida de la ropa limpia esté situada
lejos de la zona de la entrada de ropa sucia.

Todas las instalaciones descritas en las tres areas desarrolladas estan dotadas
de las instalaciones especificas que marca la ley segun la categoria del estable-
cimiento. La climatizacion debera ajustarse a la normativa vigente en materia de
accesibilidad y proteccion del medio ambiente.

1.3. Método de trabajo: La planificacion del trabajo

El objeto de la planificacion es centrar y prever cual serd el estado futuro del depar-
tamento a corto, medio y largo plazo.



Para una planificacion del trabajo se debe tener en cuenta:

d

d

Se debe determinar los objetivos que se pretenden lograr con dicha plani-
ficacion.

Hay que determinar cudles son las acciones de la empresa junto con su progra-
macion en el tiempo.

Fijar las politicas a sequir.

Realizar un presupuesto adecuado a lo que se va a producir y con los recursos
que se cuenta.

Controlar las desviaciones mediante control que se llevara a cabo, durante y
después de la evolucion de las circunstancias.

La gobernanta es la encargada de gestionar y planificar su departamento. Para
desempeniar esta tarea correctamente debe tener en cuenta de la plantilla de la que
dispone, de la ocupacion prevista del hotel, del momento actual segun la tempora-
da, etc. A partir de estos datos la gobernanta ha de elaborar los turnos y horarios de
la plantilla, teniendo siempre presente una serie de normas que se recogen dentro
del convenio general de hosteleria y en la normativa de la empresa.

Los turnos de trabajo se confeccionaran semanalmente y estaran expuestos en el
tablon del departamento de pisos al que tendran accesos todos los empleados de
dicho departamento, al menos 5 dias antes de que entren en vigor.

Los turnos se deben desglosar por sectores:

a.

b.

C.

Pisos.
Limpieza.

Lavanderia- lenceria.

En la elaboracion de los turnos la gobernanta debe tener en cuenta aspectos

como:

O Los dos dias libres propios de cada empleado.

O Los empleados libraran, al menos, un domingo al mes.

O Lajornada semanal sera de 40 horas, distribuidas entre lunes y domingo.

O Los turnos pueden ser modificados cuando los niveles de ocupacion no coin-
cidan con los previstos.
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O La gobernanta planificard las vacaciones de la plantilla de su departamento,
procurando que el mayor numero posible del personal tome éstas durante la
temporada baja.

O Elturno puede ser fijo o rotativo.

O Hay turnos de mafnana, de tarde y de noche (este Ultimo solo existe en algunos
hoteles de lujo).

O Lajornada también puede ser partida, con lo que las camareras pueden tener
dos turnos de trabajo.

O Lo habitual suele ser el turno continuado, para las camareras suele ser de ocho
de la manana a cuatro de la tarde, y el turno de tarde, de cuatro de la tarde
a doce de la noche. Hay hoteles donde las camareras entran a las tres en el
turno de tarde, con lo que ayudan a su compaiiera a recogery limpiar el office,
y salen a las once.

O En la distribucion del horario se han de tener en cuenta las horas de comida
del personal. Las camareras deberan ir a comer por turnos para que en ningun
momento su area quede desatendida.

En algunas ocasiones los turnos de trabajo se pueden ver modificados por ejemplo
cuando los niveles de ocupacion del hotel no coincidan con los previstos. En estos
casos, la modificacion debe de aparecer reflejada automaticamente en el cuadro
de turnosy horariosy, si es posible, la gobernanta se lo comunicard personalmente
a los empleados afectados.

También es obligacion de la gobernanta planificar las vacaciones de toda la plantilla
de su departamento en funcion de las necesidades del establecimiento, en lo que
debe procurar tener en cuenta el mayor nimero de empleados de vacaciones en
temporada baja, para que quede siempre la plantilla suficiente en el hotel para
cubrir todas las necesidades.

Eltamano de la plantilla se encuentra condicionado por las caracteristicas del esta-
blecimiento, los servicios por él ofrecidos, etc. La plantilla de un establecimiento
hotelero de cinco estrellas que ofrezca servicio de habitaciones nocturno sera ma-
yor que la de un hotel, por ejemplo, de dos estrellas.

En funcion de todas las variables de un hotel, y teniendo siempre en cuenta los
objetivos, se estableceran periddicamente las necesidades de personal para cada
departamento del establecimiento.

Para la organizacion, por ejemplo, de un hotel de 400 personas, con una ocupacion
del 70 %.



El nUmero de camareras de piso necesarias se calculara siguiendo una serie de
pasos:

1. Volumen de trabajo al cabo del afio:
365 dias x 400 habitaciones x 70% de la ocupacion = 102.200 habitaciones
2. Jornada laboral de cada camarera y volumen de trabajo:
7 horas y media efectivas de trabajo (descontando el tiempo de la comida),
partiendo del supuesto de que se tarde 30 minutos para cada habitacion. El
volumen de trabajo sera:
Si en 30 minutos > 1 habitacion
En 450 minutos (7’5 horas) 2> X
X = 450 [ 30 = 15 habitaciones
3.  Numero de dias que trabaja al afio:

El aiio tiene 365 dias de lo que 30 son dias de vacaciones y 19 son festivos no
recuperables, lo que hacen un total de 316 dias.

A estos 316 dias se les resta a su vez los dos dias semanales de descanso

obligatorio:
Sien 7dias > Se trabaja g
En 316 > Se trabaja x

x=1316 X 5 [7 = 226 dias

De modo que una camarera que hace 15 habitaciones al dia y trabaja 226 dias
al afio hara: 15 x 226 = 3.390 habitaciones al afo.

4. NuUmero de camareras necesarias para el volumen de trabajo sera:
102.200 habitaciones al afio
3.390 habitaciones por camarera
Esto hace necesarias 30 camareras de plantilla en piso.
Este seria el calculo razonable que se haria para calcular las necesidades de planti-

lla en el departamento de pisos y habria que anadir las necesidades de lavanderia
y lenceria.
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Cuando se realice el reparto de horas libres y vacaciones, la gobernanta tiene como
principal objetivo velar por los intereses del hotel y, en la medida de lo posible, res-
petara las peticiones de los trabajadores.

El turno de la jornada laboral debe ser de ocho horas, pero puede ser muy variado
como por ejemplo, puede ser fijo o rotativo o lo que es igual, puede cambiar pe-
riodicamente segun esté distribuido el trabajo.

Hay turnos de mafiana, de tarde y de noche (este Ultimo solamente en algunos
hoteles de lujo, en lo que a camareras de piso se refiere). La jornada también puede
ser partida, con lo que las camareras, valets, las limpiadoras y todo el personal
femenino a las 6rdenes de la gobernanta puede tenerla jornada partida, o sea, dos
turnos de trabajo. En algunos hoteles, cuando el turno es partidos, los empleados
suelen tener algun incentivo econdmico.

Normalmente en la mayoria de los establecimientos el turno suele ser continuado
y para las camareras suele ser desde las ocho horas de la mafiana hasta las cuatro
de la tarde, y el turno de la tarde suele ser desde las cuatro de la tarde hasta las
doce de la noche. Existe otra variante en que las camareras entran a las tres de la
tarde, con lo que ayudan a su compaiera a recoger y limpiar el office, este turno
l6gicamente termina a las once de la noche.

Como normal general, salvo las habitaciones que se encuentren ocupadas, el esta-
blecimiento debe de estar lo mas pronto posible limpio, ya que ofrece una imagen
muy desagradable ver alas limpiadoras limpiando a las doce de la mafiana, ademas
demuestra una falta de organizacion por parte de la gobernanta.

La gobernanta vigilara que durante la limpieza del piso no se deje nada en los pa-
sillos, estos deben mantenerse siempre libre y limpios. Si hay carro de limpieza
debera permanecer dentro de la habitacion, en la entrada.

Lahorade comerdelosempleados es muy importante y hay que respetarlos turnos
de comida, para ello la gobernanta ha de tener en cuenta las horas de comida del
personal y distribuirla de forma que congenie todo. Queda bastante claro que otra
de las funciones primordiales de la gobernanta consiste en medir los tiempos para
que se realice de la mejor manera posible una buena actividad productiva.

1.4. Métodos de medicion de la actividad productiva

La gobernanta en la asignacion de tareas ha de tener en cuenta una correcta pro-
gramacion de trabajo ya que este es el pilar basico de que todas sus funciones
se realicen correctamente y todo marche a buen ritmo. Se deben de medir los
tiempos de realizacion de todas y cada una de las tareas, para que esta medicion
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