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Resumen.

El Departamento de Pisos tiene como misiébn mas importante, la satisfaccion del cliente,
asegurando una imagen impecable del hotel y garantizando la limpieza, servicio y estado de
mantenimiento de las &reas de alojamiento y zonas nobles. Se debe lograr que el cliente
vuelva a confiar en nosotros en cada viaje ofreciéndoles niveles de confort y bienestar. Para
este departamento es de vital importancia alcanzar niveles de excelencia que satisfaga y
exceda las expectativas de los clientes. Este departamento trabaja en la sombra para que el

cliente sienta la sensacién de placidez, orden y seguridad.

La aplicacion de nuevas técnicas que permitan importantes mejoras productivas y de eficiencia
resulta de vital importancia para los profesionales de la actividad hotelera. El estudio que se
presenta a continuacién pretende profundizar en conceptos relacionados con la materia y
presentar algunas técnicas que favorecen el cumplimiento de los objetivos del Departamento

de Pisos.

Palabras claves: Departamento de Pisos, limpieza, higienizacién, técnicas. Hoteleria.
Summary.

Customer satisfaction is the most important goal of the Housekeeping Department, ensuring an
impeccable image of the hotel and guaranteeing the cleanliness, service and maintenance of

the accommodation areas and noble areas. We must gain the trust of the client in each trip
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offering levels of comfort and well-being. For this department it is vitally important to reach
levels of excellence that meet and exceed customers' expectations. This department works in

the shade so that the client feels the sensation of placidness, order and security.

The application of new techniques that allow important productive and efficient improvements is
of vital importance for hotel professionals. The study presented below aims to deepen on
concepts related to the subject and present some techniques that favor the fulfilment of the

objectives of the Department of Floors.

Key words: Department of Floors, cleaning, sanitation, techniques. Hotel industry.

Introduccién

En un mercado cada vez mas competitivo se impone la calidad del servicio, y para lograrla, la
limpieza e higienizacién es una necesidad insoslayable, ya que sélo asi podremos ganarnos la
ocupacion. Lo Unico que no perdonan a un hotel son las deficiencias en este sentido. La
limpieza es un factor fundamental para la imagen del hotel, por lo que la misién fundamental
del Departamento de Pisos es garantizarla, para ello la camarera deberd cumplir con pasos y
procedimientos que estan reglamentados para realizar dicha actividad, aplicando tipos, formas,

principios y técnicas que hacen posible un resultado exitoso.

La limpieza es el aspecto mas valorado por los huéspedes, indistintamente de la categoria del
hotel en el que se alojen. La limpieza en los hoteles, es tan importante como el servicio. Al
visitar un lugar, ya sea areas comerciales, gastronémicas, hospitalarias o de hospedajes en

uno de los aspectos que mas se valora.

La aplicacion de nuevas técnicas que permitan importantes mejoras productivas y de eficiencia
resulta de vital importancia para los profesionales de la actividad hotelera. El estudio que se
presenta a continuacién pretende profundizar en conceptos relacionados con la materia y
presentar algunas técnicas que favorecen el cumplimiento de los objetivos del Departamento

de Pisos

Desarrollo.



La limpieza garantiza y conserva el ambiente, logrando la higiene. Con ella se evita la
aparicion de infecciones y se preserva el valor de los edificios. Vela por la imagen del hotel y

niveles de satisfaccién del cliente, pues la limpieza produce bienestar.

Hoy en dia se va imponiendo la profesionalidad en el servicio de Regiduria de Pisos. Con el
fin de conseguir eficiencia y calidad, las técnicas de avanzada para la limpieza profesional
tienen como objetivo limpiar todo lo necesario con mayor comodidad, reduccion de esfuerzo,
minimizar el tiempo a invertir en el proceso de limpieza y ocasionar el menor dafio al medio
ambiente, empleando para ello productos biodegradables y disminuir los dafios a la salud del

trabajador.

El texto de Regiduria hotelera, 2007 hace referencia a las labores de higienizacién,
acondicionamiento y embellecimiento de las habitaciones y areas comunes y exteriores, que
no han escapado a la preocupacion de los profesionales de la limpieza que han dedicado
toda una industria destinada a facilitar las condiciones de trabajo del personal encargado de
estas tareas, elevar el rendimiento de la jornada laboral y acrecentar los resultados de calidad

en el servicio terminado.

La limpieza, segun términos médicos es la eliminacion del material extra o (polvo, tierra,
detrito organico y otros) de la superficie inerte o viva y que en su efecto de barrido elimina
también a los agentes biolégicos superficiales. El agua, jab6n o detergente y el secado

posterior son los elementos béasicos del proceso. Escobar Aguiar, Eduardo Felipe, 2010.

La figura 1.1 muestra el circulo de Sinner.
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Figura 1.1. Circulo de Sinner.

Fuente: Elaboracion propia.



Cuando se limpia se eliminan suciedades, pero también se ordena y se ambienta, ir al detalle
es mas que limpiar como esta estipulado, es que cada uno de los elementos que conforman la

ambientacién de un lugar, parezca que se estrena en el momento en que el cliente lo utiliza.

Para los investigadores Jorge Valera y Cruz Trujilo (S.A), la limpieza esta estrechamente
vinculada con la prevencion de enfermedades, o sea, con la higiene. Aunque el turista
mencione a esta dimension de la calidad con el término “limpieza del hotel”’, se trata de
limpieza e higiene de todas las areas o superficies que puedan entrar en contacto con el turista

y que puedan provocar contaminaciones y enfermedades.

La figura 1.2 muestra las diferencias entre limpieza y desinfeccion:

Diferencias

Desinfectar consiste en
Limpiar consiste en desaparecer la
quitar la suciedad. infeccion.

Figura 1.1. Diferencias entre la limpieza y desinfeccion.

Fuente: Elaboracion propia.

Para Rodrigo Martinez. 2016,es fundamental conocer muy a las claras las necesidades en

cuanto a recursos humanos presentes en cada hotel y una vez hecho este calculo, el siguiente



paso seria el de incorporar soluciones innovadoras que pueden o no estar relacionadas con la

tecnologia y que iran destinadas a cubrir los siguientes objetivos:

e Optimizar el proceso de limpieza en el hotel
e Mejorar la calidad de servicio y estado de las instalaciones
e Emplear los recursos humanos para funciones de valor real relacionadas con el

servicio al cliente
e Posicionar al hotel como una empresa de vanguardia en la gestién de operaciones.

Para lograr la adecuacion de la higiene a lo esperado se deberd tener en cuenta las siguientes

exigencias:

Lafigura 1.3 Adecuacién de los niveles de limpieza a lo esperado por los clientes.
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Figura 1.1. Exigencias para lograr la limpieza.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Olmo Garre, 2001.



El lavado es una de las formas de conseguir la limpieza, usualmente con agua. Esta se utiliza
como disolvente, es el agente principal de la limpieza: da brillo, a altas temperaturas elimina
microorganismos y grasa, asi como el mejor solvente que se conoce. La utilizacion agua

ionizada, permite la limpieza con los limpiadores mas fuertes, al limpiar y desinfectar a la vez.

La seleccion de los Utiles, es primordial, pues no todos se emplean para lo mismo, ya que cada
superficie, sea de objeto, mueble o equipo es de diferente materia. Es significativo sefialar, la
contribucién de la microfibra, en sustitucién de los elementos de algodén. Una de las
principales cualidades que se otorgan a la microfibra, destacada por, Valentin Casas,
Presidente de Itel, es que en la mayor parte de superficies puede trabajar sin uso de
detergentes o productos de limpieza, evitando asi efectos irritantes en personas alérgicas, los
efectos perjudiciales de los productos quimicos en la industria alimentaria por su contacto con

los alimentos asi como las ventajas de poder ser usadas en superficies delicadas.

El cuidado y manipulacion de los productos de limpieza, es otro de los aspectos a tener en
cuenta ya que estos pueden dejar su estela de olores que podrian ocasionar reacciones de
incomodidad a los clientes pues no todos tienen olor agradable ademés si se ha empleado al
descuido la situacién es mas grave ademas de dafar la salud de la camarera para esto tomara
las precauciones necesarias en el empleo de los medios de proteccion, ellos son los guantes,
las gafas y el naso buco. También tendra en cuenta el PH de los productos, la figura que se

presenta a continuacion lo ilustra el contenido:

La figura 1.3 muestra el PH de los productos de limpieza:

pHdeOa3 Acido fuerte.
pHde3 a6 Acido débil.
pHde6a10 Neutro.

pHde 10a 12 Alcalino débil.
pHde12a14 Alcalino fuerte.

Figura 1.4. PH de los productos de limpieza.

Fuente: Elaboracion propia.



En recientes investigaciones se insiste en las posibilidades de la nanotecnologia. Soluciones
que, ademas de mejorar el mantenimiento del mobiliario, la moqueta, el suelo, las paredes, etc.
crean un sistema de aislamiento de materiales con la finalidad de proteger y limpiar superficies,
y con esto conservar las propiedades de los materiales ante las inclemencias del tiempo,

suciedad y microorganismos.

Para la organizacién del trabajo, segin Rodrigo Martinez. 2016, es recomendable la utilizacion
de sistemas muy dirigidos a la mejora operativa comoTriton Housekeeping, integrado con
sistemas operativos (PMSs) como Opera que permite mantener un control a tiempo real de
estado de limpieza de habitaciones, a la par que contar con avisos de incidencias en

habitaciones en dispositivos moviles o mejorar la comunicacién entre departamentos.

La sofisticacion de los sistemas de aspiracion y su eficiencia en comparacion con los sistemas
tradicionales.Los sistemas a través de vapor que se basa en la potente combinacion de
presion, velocidad y temperatura. Las microscopicas particulas de vapor penetran incluso en
las hendiduras de dificil acceso y en los orificios mas pequefios para desprender a fondo las
particulas de suciedad. En la limpieza con vapor no se utiliza ningln detergente quimico, por lo
que no se dejan residuos que puedan provocar alergias en las superficies limpias. Esto supone
una importante medida de seguridad. La utilizacién del Ozono se ha ido imponiendo para

corregir la calidad ambiental. Por su poder oxidante, es bactericida, virulicida y germicida.



En el Departamento de Pisos es fundamental el compromiso del personal y su permanente
capacitacién. No olvidemos que una de las tareas mas importantes de una empresa dedicada a
la hospitalidad consiste en desarrollar el servicio al mismo tiempo que el negocio, es decir,
desarrollar una cultura solida del servicio. Crear una cultura, sensibilizar al personal de limpieza
de llegar al detalle cuando se limpia y acondiciona, cuando ofrece un servicio, es llegar a la
calidad es acercarse a la excelencia, es crear una cultura de servicio. Las supervisiones
minuciosas, cumpliendo estrictamente con el protocolo, permite no sélo la detecciéon de las

irregularidades, sino realizar su labor formativa.

El Programa de Limpieza y Desinfeccion permite la planificacion, organizacién, ejecuciéon y
control del trabajo. El horario debe planearse junto con el equipo para llegar a un consenso. De
acuerdo con la cantidad y variedad de objetos o elementos que poseen las &reas y
habitaciones, es necesario reflejar en un modelo una serie de interrogantes que permiten una

gestion eficiente de la actividad de limpieza.

La Tabla 1.1 muestra la estructura del Programa de limpieza y desinfeccion:

. Qué? ¢Cuando? ¢, Con qué? ¢Cémo? ¢, Quién?

Tabla 1.1. Estructura del Programa de limpieza y desinfeccién

Fuente: Elaboracion propia.




En el cumplimiento de esta actividad se debe tener en cuenta los principios, formas, métodos y
tipos de limpieza. También la secuencia de pasos y procedimientos, reflejados en los manuales
de procedimientos. Resulta una buena practica del departamento, el desarrollo de talleres y
eventos que posibilite la generalizacion de las nuevas técnicas y la introduccion de cambios en
las labores de higienizacion de areas y habitaciones.

Conclusiones:

Un hotel debe caracterizarse por su limpieza, higiene y confort para propiciar al cliente
bienestar y comodidades. La limpieza es un parametro medible entre los que comprende la

imagen de la instalacion.

La aplicacion de nuevas técnicas que permitan importantes mejoras productivas y de eficiencia

resulta de vital importancia para los profesionales de la actividad hotelera.

Estas técnicas necesitan de una correcta programacion y del compromiso de los trabajadores.
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