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Por Emilia Martinez

El Housekeeping:

funciones de
la gobernanta
en los hoteles

| Sr. Herndndez y yo nos
conocemos desde hace
unos cinco afos, es una de
las personas relacionadas
directamente con hosteleria
con la que hablar sobre el
tema de Housekeeping es
realmente interesante, es
un departamento que co-
noce muy bien y al que
concede una gran importancia.

Emilia - ;Como se planted en
la escuela de Sant Pol introdu-
cir el departamento de House-
keeping en los estudios de Di-
reccion Hotelera?.

Sr. Hernandez - En el mismo
sentido que el resto de la for-
macion de Direccion Hotelera

de la escuela, en el mismo
contenido del programa de
Direccién Hotelera.

Si la formacion del director de
hotel tiene que ser integral,
tiene que ser todoterreno y si
habia una formacion en coci-
na y una formacion en restau-
rante, no para que sean coci-
neros ni maitres ni jefes de es-
tos departamentos, sino para
que conozcan lo que se cuece
y el didlogo que se habla en
es0s departamentos, de esta
misma manera hay otro depar-
tamento que es de vital impor-
tancia dentro de lo que es el
hotel que es Housekeeping, es
decir todo el tema de habita-
ciones, lenceria, lavanderia, en

una palabra lo que es la lim-
pieza del hotel. Un director de
hotel es el primero que debe
conocer cudl es la problemati-
ca y cudles son los resultados y
las consecuencias; de llevar
bien o no llevar bien el depar-
tamento.

E - Estamos de acuerdo, tam-
bién se puede plantear a los
futuros directores de hotel que
a la hora de hacer la distribu-
cion general del personal en el
hotel o el organigrama, se
cuente con la colaboracion de
una gobernanta/e. En muchos
casos de hoteles grandes la go-
bernanta no realiza las funcio-
nes que realmente deberia y
que estos trabajos son suplidos
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en parte por recepcion o direc-
cion. Es muy interesante que
el personal de hosteleria co-
nozca detalladamente los co-
metidos de la persona que esta
al frente del departamento.

Sr.- H. - Efectivamente es exac-
tamente igual que lo sucede en
la coordinacién que el director
tiene en cocina, restaurante o
con el departamento comercial
y con el departamento de con-
tabilidad, el housekeeping es por
decirlo de algin modo el de-
partamento de produccién de
alojamientos.

Recepcidn y conserjeria ven-
den alojamientos, pero quien
realmente es el fundamento de
este departamento es housekee-
ping y lo maximo que tiene
que ofrecer es la limpieza, a
partir de aqui se pueden afa-
dir todos los complementos
habidos y por haber; amenities
y todas las sonrisas, pero si no
hay limpieza que es lo funda-
mental, estamos al cabo de la
calle. Por tanto efectivamente
el director tiene que coordinar
y tiene que saber que se cuece
dentro, de la misma manera
que sabe que se cuece dentro
en cocina, restaurante, da la
casualidad que en los hoteles
el alojamiento es el porcentaje
de ingresos mayoritario que
tiene el hotel.

E - Muchas veces se comenta
que en el hotel, restaurante,
recepcion, debe tener el sufi-
ciente personal y tener el sufi-
ciente servicio ya que estan di-
rectamente frente al cliente y
no cuentan que el cliente va
principalmente a dormir y no
solamente utiliza los servicios
del restaurante. Parece increi-
ble que algunos hoteles ajus-
ten los costes en base al perso-
nal de pisos cuando en reali-
dad se tendrian que ajustar en
base al control de las pérdidas
gue se estan provocando en el
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departamento por mala utili-
zaciéon de productos, no efec-
tuar correctamente los proce-
sos de lavado de la lenceria de
las habitaciones o manteleria
del restaurante.

Sr. H. - Si porque son muy
pocos los directores que cono-
cen realmente el departamen-
to a nivel externo, todo el
mundo sabe el trabajo que de-
be realizar una camarera de
habitaciones, limpieza de ha-
bitaciones, pero muy pocos di-
rectores saben lo que podria-
mos denominar como ingenie-
ria de habitaciones y lenceria
porque no sélo es cuestion de
coste de detergente, personal,
lenceria, sino que ademas si
los directores supieran elegir la
calidad de tejidos, o trata-
mientos de aguas y qué técni-
cas de lavabo son las mas co-
rrectas, a veces se evitarian
esas sabanas, toallas que pare-
cen impensables encontrarlas
en la habitacion de un hotel.

Es decir, hay un desconoci-
miento generalizado, salvando
excepciones, que las hay y
muy dignas y que se preocu-
pan por esos temas, pero en
general es un departamento
sin ninguna atencién por par-
te de la direccién y por parte
de la empresa a la hora de pre-
supuestar el departamento. Es-
to es una realidad y no sélo es
en el tema de costes sino en lo
que es la logistica, la ingenieria
propia de lenceria y servicios
de habitaciones.

E - Tenemos serias dificultades
para conseguir personal prepa-
rado, quiza por falta de valora-
cion de lo que es el trabajo
que se realiza en el departa-
mento, hasta hace pocos afios
parecia impensable que se pu-
dieran dar cursos sobre el de-
partamento, la mayoria del
personal comentaba ;qué me
van a ensefiar a mi?, total para

Emilia Martinez

limpiar, cuando no sélo es
limpieza lo que se realiza en
nuestro departamento.

Sr. H. - Por eso la idea de Sant
Pol fue, que si en la medida de
nuestras posibilidades conse-
guimos que los directores que
vayan saliendo de las aulas de
Sant Pol estén concienciados
de la importancia del departa-
mento y tengan una introduc-
cion en cuanto a su formacion
en este campo hardn que sus
hoteles o en sus empresas con-
sigan formar al personal dentro
del departamento, revalorizar
las tareas y la profesion de una
camarera y una gobernanta.

A lo mejor pasa como aquel
empresario mejicano que que-
ria contratar camareras para su
restaurante y para su sorpresa a
Su anuncio no se presentd na-
die, un amigo le comentd: ya
tengo la solucion, en lugar de
camarera pide azafata para res-
taurante, puso asi el anuncio y
le llovieron solicitantes y pudo
seleccionar las que quiso.

A lo mejor tenemos que hacer
lo mismo en el tema de house-
keeping, en lugar de camarera
de habitaciones llamarlas aza-
fatas de housekeeping que sue-
na mejor y en inglés.

E - Buena idea, hay unos tér-




minos que se emplean muchas
veces de forma habitual que
tienden a desmerecer una la-
bor tan importante como es la
que se realiza en este departa-
mento.

Sr. H - Hay una realidad que
hay que dar a conocer, si ta
Emilia estuvieses dependiendo
de un hotel o que yo fuese di-
rector de un hotel, entonces,
pero da la casualidad que po-
demos hablar dos personas que
tenemos una independencia en
este sentido, por lo tanto po-
demos hablar tranquilamente.

Por ejemplo, en muchos hote-
les de la costa la que ha sido la
gobernanta es la mujer del
duefio o director, con su saber
mas 0 menos, es decir que a
veces lo que hacia no era pre-
cisamente ayudar. Aquella fi-
gura de la gobernanta de los
afios 60, se perdid, eran gober-
nantas echas a pulso en el dia
a dia, con sus afios de expe-
riencia, formadas por ellas
mismas y que llegaban a con-
seguir el puesto de gobernan-
ta. Estas actuaban como ver-
daderos jefes de departamen-
to, en el sentido de que una
camarera de habitaciones tenia
su trabajo por la mafiana y por
la tarde tenia su trabajo de
costura, de ensefianza y apren-
dizaje de costura en el propio
departamento por parte de la
gobernanta, eso hoy en dia ya
no se lleva y ;por qué no se
tiene que llevar?, ;es qué es
malo aprender costura?

E - No, hay muchos clientes,
por ejemplo en Barcelona ciu-
dad, que solicitan este servi-
cio, salen de compras y llevan
alguna prenda a la lavanderia
o lenceria del hotel para que le
realicen pequefios arreglos o
agradecen que las camisas le
sean devueltas de lavanderia
con el repaso de costura (boto-
nes).

Sr. H. - Esto seria un servicio
mas que presta el hotel, un
botdn que se rompe o un per-
cance o accidente que hay con
la ropa, que cualquier camare-
ra deberia ser capaz de solu-
cionar, por ejemplo, la cama-
rera de guardia. Eso se puede
conseguir cuando hay una for-
macion interna, ahora claro, si
resulta que empiezaalas6 0 7
de la mafiana, hacen el turno
de ocho horas seguido porque
tienen cada una 30 habitacio-
nes, cuando lo méaximo que se
puede dar en un hotel de cua-
tro o cinco estrellas hoy en dia
son 12 o 13, resulta imposible.

E - Aproximadamente se dan a
partir de unas 17-19 habita-
ciones por camarera en jorna-
da de ocho horas, segin en
qué tipo de hoteles de cuatro
0 cinco estrellas con bastante
decoracion y camas grandes.

Sr. H. - Bueno, eso incluso ya
es exagerado, con ello aumen-
tarian los costes del personal
pero también hay férmulas
hoy en dia muy validas que los
hoteles tendrian que utilizar;
unas formulas mas flexibles de
contratacién, ya que quiza ha-
bria sefioras simplemente amas
de casa que solamente dispo-
nen de cuatro horas, bueno
pues yo te contrato por cuatro
horas, simplemente vienen,
hacen sus cuatro horas con esa
flexibilidad y esa adecuacién
de lo que es la demanda y la
oferta laboral, en funcion de
las horas que se tienen que cu-
brir y de esta forma podria re-
sultar un departamento muy
rentable a nivel de costes de
personal y también por el tipo
de servicio que se podria ofre-
cer al hotel y al propio cliente.

E - Nos encontramos tam-
bién, por ejemplo hoy en dia
por parte de alguna gobernan-
ta no se domina precisamente
el tema de lenceria, plancha,

costura, etc. asi que dificil-
mente podra formar al perso-
nal de su departamento. Me
parece perfecto que la Escuela
de Sant Pol proporcione esta
informacién de lo que es el
departamento porque esto fu-
turos directores podran exigir
mas formacion por parte de la
persona que tengan como jefe
de este departamento.

Sr. H. - Claro es que la gober-
nanta de un hotel es como la
sefiora de la casa, la anfitriona,
y la camarera de hotel es como
la sefiora de la casa y la anfi-
triona por delegacion de la go-
bernanta delante del cliente,
entonces a cualquier anfitrio-
na de la casa le gusta que
cuando llegue una visita todo
esté en perfecto estado de re-
vista, esté limpio, reluciente, y
S0 No ocurre en la mayoria de
las habitaciones de los hoteles.

E - No, predominan maés los
costes que la calidad de servi-
cio, en muchos hoteles de tres,
cuatro e incluso cinco estre-
[las, por mucha publicidad
que se esté haciendo de cali-
dad de servicio y atencion al
cliente, por mucho cursillo
que se de a las camareras, si al
cliente no se le cambian las sa-
banas diariamente o como mi-
nimo cuando es necesario y el
personal de las empresas de
trabajo temporal no esta debi-
damente formado, la labor de
la gobernanta es dificil que
pueda repercutir en una buena
atencién al cliente.

Sr. H. - Otro tema por ejem-
plo, es el de las cadenas hotele-
ras. Actualmente van hacia la
consecucion de los objetivos y
solo les interesa ésto. Yo no se
como pueden coordinar la con-
secucion de los objetivos, que
son normalmente econémicos,
con la tan cacareada y apenas
perceptible calidad, calidad y
objetivos. En una cosa estandar
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pueden estandarizarse, pero en
una tarea que no, por ejemplo
las cadenas hoteleras, ahora tie-
nen casi mecanizado todo el
proceso de limpieza de una ha-
bitacion. El circuito que tiene
que hacer una camarera en
ocho horas, me parece muy
bien eso es lo ideal, pero van a
conseguir una calidad estandar
simplemente. Qué significa es-
tandar, que es generalizable al
resto de todo el mundo, es de-
cir, que todo el mundo hace lo
mismo, por lo tanto todo mal
porque lo Unico que recibe el
cliente es lo que se ve: que los
hoteles no estan limpios, que
hay precintos donde no tendria
que haber precintos y que hay
amenities donde quiza tendria
que haber antes limpieza y des-
pués amenities en caso secun-
dario, eso es lo estandar y por
tanto la calidad estandar.

Esa calidad, no es la que espera
el cliente, éste tiene otras ex-
pectativas. Hay otra cosa que
el cliente valora y es la relacion
calidad-precio, entonces las ex-
pectativas de un cliente cuan-
do paga 18, 20 6 30.000 pta.
por habitacién son diferentes
de una calidad estandar. El
huésped de un hotel no es que
busque cosas raras sino simple-
mente lo que es fundamental,
limpieza. Cuando hay limpieza
y orden entonces ha consegui-
do sus expectativas y todo me-
jora con otros detalles como
son unas flores bien plantadas
en su sitio, un cuadro en su si-
tio 0 unos cristales limpios.

Si no hay satisfaccion por el
cliente nunca hay calidad por
mucho que el estandar de cali-
dad que se ha fijado en el hotel
haya pasado por la parrilla co-
rrespondiente y hayan dicho: si
sefior este producto tiene una
calidad fijada por nosotros, una
cosa es que la fije el hotel y
otra la percepcion que tenga el
cliente, que es lo que interesa.
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Fistoeterapia
aplicada
al hotel

ace unos afios me llamo

la atencién que una ca-

dena de hoteles cambia-

ra los somieres tradicio-

nales por otros con un

sistema muy facil de uti-
lizar y sumamente practico pa-
ra hacer las camas. Hablando
con la gobernanta de uno de
estos hoteles me coment6 que
su empresa habia considerado
gue reducian mucho el ndme-
ro de bajas entre el personal de
limpieza de habitaciones con
este sistema.

En un curso para camareras de
piso, pensé que seria interesan-
te dar a conocer una serie de
pequefios apuntes que nos sir-
vieran para mejorar nuestras
posturas al realizar trabajos que
como en el caso de las camas
requieren un esfuerzo. Para las
camareras, no es lo mismo reti-
rar una cama para poder hacer-
la bien, en suelos de terrazo,
marmol, etc. que en los suelos
alfombrados o enmoquetados.

Las camareras de pisos hacen un
promedio de 30 camas en una

jornada de ocho horas, y modi-
ficar el sistema de las camas de
los hoteles es mucho més dificil
que acostumbrar al personal a
realizar los trabajos de forma
que se puedan evitar algunas ba-
jas por lesiones de espalda.

Para estos cursos contamos
con la colaboracion de Mari-
bel Pinillos, fisioterapeuta que
se informd y conoce el trabajo
que se realiza en el departa-
mento, mediante sus explica-
ciones y ejercicios practicos,
pudimos comprobar lo intere-
sante que es por parte de la
gobernanta poder instruir a su
personal en la mejora de las
posturas a la hora de realizar el
trabajo.

Emilia - ;Cual fue su objetivo
al preparar el curso para cama-
reras de pisos y para el de go-
bernanta?

Maribel - Mi objetivo priori-
tario fue que las asistentes to-
maran conciencia de la impor-
tancia de una buena higiene
postural, tanto en el lugar de




trabajo como realizando otro
tipo de tareas y que beneficia
tanto al trabajador como a los
intereses de la empresa. No
debemos olvidar que fuera del
lugar de trabajo también hay
una serie de detalles afiadidos
gue nos pueden llevar a pro-
blemas, como por ejemplo, en
las sefioras los consabidos bol-
sos que la mayoria tienen un
peso que hace forzar la espalda
ligeramente; el levantar pesos
como por ejemplo los nifios
pequerios, o llevar un tipo de
calzado que no es el adecuado.

Emilia - ;A qué se refiere con
el termino higiene postural?

Maribel - A la manera correc-
ta de colocar nuestro cuerpo,
con especial importancia
nuestra espalda; para realizar
cualquier actividad. Y es im-
portante tanto en el trabajo
como en toda actividad que
realizamos. En este caso espe-
cialmente a las camareras de
habitaciones al pasar el aspi-

rador, hacer las camas, lim-
piar las bafieras, etc. Y para
las planchadoras que estan de
pie la mayor parte de la jor-
nada.

Emilia - ;Y qué beneficios tie-
ne esta higiene postural?

Maribel - En primer lugar pa-
ra el propio trabajador porque
previene lesiones, principal-
mente los conocidos dolores
de espalda y nos hace sentir
mejor, lo cual mejora notable-
mente nuestro humor. En se-
gundo lugar para la empresa,
minimizando las bajas y obte-
niendo mé&s rendimiento de
sus trabajadores.

Emilia - ;{Nos podria comen-
tar que recomendaciones espe-
ciales aconsejé a las asistentes
a los cursos?

Maribel - Algunas reglas que
se dieron eran muy sencillas:

- No llevar tacones muy altos,

no llevar calzado estrecho y
gvitar las suelas sintéticas.

- Al llevar peso cogerlo equili-
brado, no todo a un lado.

- El bolso mejor en bandolera o
mochila, para evitar mucho peso.

- Al estar de pie poner una
banqueta e ir cambiando de
pie alternativamente por ejem-
plo al planchar.

- Mejor empujar que estirar.

- Al hacer la cama evitar do-
blarse Gnicamente de la cintu-
ra, doblar las rodillas antes que
inclinarse hacia delante.

- Para barrer utilizar palos lar-
gos y colocar la espalda recta.

Considero que poner en prac-
tica estos pequefios detalles
nos puede llevar a mejorar no-
tablemente nuestras posturas.
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