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Accesibilidad: Grado en el que todas las personas pueden utilizar un objeto, visitar
un lugar o acceder a un servicio, independientemente de sus capacidades fisicas o
psiquicas.

Albaran: Del arabe albara, documento que sirve como prueba o justificante de la
entrega de los bienes y que firma la persona que recibe la mercancia.

Aparador: Mueble ubicado en el comedor, compartimentado para albergar una
pequefia provision de loza, cuberteria, cristaleria y manteleria.

Aprovisionamiento: Proceso compuesto de varias fases a través del cual una
empresa cubre las necesidades de medios productivos para la realizacion de su
actividad. Dicho proceso comienza en el momento en que se detecta una necesidad
hasta el momento en que el género queda almacenado a la espera de su utilizacion
en el ciclo productivo.

Aptitud profesional: Capacidad para operar competentemente en una determinada
actividad.

Calandra: Maquina de grandes dimensiones que se utiliza para el planchado de
ropas en establecimientos dotados del servicio de lavanderia.

Calidad de un producto o servicio: Es la capacidad de un producto o servicio de
satisfacer las necesidades, los requerimientos y las expectativas del cliente. Se trata
de un término relativo, pues es el cliente quien determina el grado de calidad
dependiendo de sus expectativas y percepciones y, por tanto, del grado de
satisfaccion que le produzca dicho producto o la recepcién de un determinado
servicio. De esta forma, un cliente estard& muy satisfecho si sus percepciones
superan sus expectativas; estara satisfecho si sus percepciones se equiparan con
Sus expectativas y estard insatisfecho si sus percepciones no alcanzan sus
expectativas.

Camarero/a de pisos: Persona encargada de realizar la limpieza y puesta a punto
de las habitaciones, normalmente en hoteles, residencias u hospitales, en todas sus
dependencias y en las zonas nobles y areas comunes de las instalaciones, cuidando
el buen estado del mobiliario, bajo la supervisiébn de la persona responsable del
departamento de Pisos.

Carro de limpieza: O carro de pisos es una herramienta de trabajo de un/a
camarero/a de pisos compuesto por una estructura de baldas, ruedas y sacos
contenedores, que incluye todo el utillaje necesario para realizar la limpieza y puesta
a punto de las habitaciones, zonas nobles y areas comunes de un establecimiento
de alojamiento, sin necesidad de desplazarse al Office.

Deontologia profesional:  Conjunto de principios y reglas éticas que regulan y
guian una actividad profesional. Estas normas determinan los deberes minimamente
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exigibles a los profesionales en el desempefio de su actividad. Por este motivo,
suele ser el propio colectivo profesional quién determina dichas normas y, a su vez,
se encarga de recogerlas por escrito en los codigos deontoldgicos.

Economato: Es la zona reservada para el almacenaje de alimentos y otros
materiales. Esta compuesta por distintos almacenes diferenciados: almacén de
productos no perecederos, almacén de productos de limpieza y almacén de
productos varios. Se debe situar cerca de la zona de recepcion de mercancias.

Establecimientos de alojamiento turistico: Instalaciébn donde regularmente (u
ocasionalmente) se ofrecen plazas para que un turista pueda pernoctar a cambio de
un precio. Se pueden distinguir diversas tipologias como hoteles, balnearios,
ciudades de vacaciones, centros sanitarios, residencias de estudiantes, residencias
de tercera edad, apartamentos turisticos, alojamientos rurales, entre otras.

Estancia: Permanencia durante cierto tiempo en un establecimiento de alojamiento
turistico.

Fibra: Cada uno de los filamentos que entran en la composicién de los tejidos
organicos vegetales o animales y sirven para darle firmeza y consistencia; filamento
obtenido por procedimientos quimicos que se usa principalmente en la industria
textil; raices pequeiias y delicadas de las plantas.

Hosteleria: Actividad econdmica que consiste en ofrecer un conjunto de servicios
relacionados con el alojamiento y/o comidas y/o bebidas. Rama del sector terciario o
de servicios.

Lenceria: Conjunto de prendas de tela de hilo, algodén u otros materiales,
usualmente sin tefiir, que se emplean en hosteleria para vestir ciertas dependencias
y mobiliario (ropa de cama, manteleria, ropa de bafo, uniformes de personal, etc.);
subdepartamento del hotel dependiente del departamento de Pisos y vinculado
estrechamente con la lavanderia, donde se organiza, controla y almacena toda la
ropa que es utilizada en el hotel, asi como la ropa de los clientes en caso de
solicitud. Este subdepartamento suele estar dividido en cuatro areas: lavado de
ropa, planchado de ropa, costura de ropa y almacén.

Lenceria de bafo: Conjunto de ropa de un hotel dispuesta en la dependencia del
bafio (albornoces, alfombras y toallas de distinto tamafio y utilidad).

Lenceria de habitaciones: Conjunto de ropa de un hotel utilizada para cubrir el
mobiliario existente en las habitaciones (sabanas, colchas, edredones, fundas de
almohada, entre otros).

Lito: Pafo de servicio, de aproximadamente 40 x 80 centimetros que utiliza el
camarero para el servicio a los clientes en mesa o para el transporte de fuentes de
alimentos calientes.
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Manteles: Cubierta de lino, algodén u otro material, que se pone en la mesa. En
restauracion suelen tener cincuenta centimetros mas para la caida. Pueden ser
adamascados, de hilo, algodén vy fibras sintéticas. Existen también tiras para mesas
largas y de mismas caracteristicas de caida.

Manual de procedimientos: Documento que contiene la descripcion de actividades
gue deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa u
organizacion empresarial.

Office del departamento de pisos : Espacio de trabajo y almacén en donde el
personal de pisos guarda la ropa, utensilios, productos de limpieza, maquinaria,
dotaciones y utiles necesarios para el desarrollo del trabajo de limpieza y puesta a
punto de habitaciones, zonas nobles y comunes del hotel.

Overbooking: Palabra de origen inglés, en espafiol se traduce de forma literal como
“sobreventa”. Es un término surgido a mediados del siglo XX debido a las
estrategias de gestion de las aerolineas americanas que pretendian incrementar la
capacidad de sus aviones al realizar un vuelo. Por esta técnica se permitia a los
clientes de la aerolinea reservar un servicio por encima de la disponibilidad real
existente, sin su conocimiento. Actualmente se aplica también en el sector hotelero,
definiéndose como una técnica de gestion de la rentabilidad de los servicios que
persigue incrementar la capacidad del establecimiento, aun no existiendo
fisicamente esa posibilidad, para evitar la pérdida de ingresos producida por la
existencia de clientes No-Show.

Productos de acogida o amenities:  Productos que se ofrecen a los clientes de
forma gratuita en el “acto de acogida o recibimiento” en un establecimiento de
alojamiento turistico, con productos tales como gel, champu, kit de afeitado, kit de
aseo dental, peine, entre otros.

Reclamaciéon: Proceso realizado normalmente por escrito en el que un cliente
manifiesta su oposicidbn o contradiccion con alguna operacion o acontecimiento
desarrollado en la prestacién de un servicio o la venta de un bien, mostrando su
disconformidad con la misma. La gestion de una reclamacion suele estar
normalizada en la mayoria de las empresas.

VIP (cliente): Conjunto de clientes que, por sus caracteristicas especificas, son
merecedores por parte de la empresa de un trato privilegiado. La expresiéon VIP
proviene de las iniciales anglosajones de “very importante person” (persona muy
importante).

Zonas comunes: Son las utilizadas por el personal para la realizacion de tareas
necesarias en la prestacion de servicios a clientes como por ejemplo la cocina, el
comedor de personal, los servicios de personal, etc.).
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Zonas nobles : Son aquellas areas de un hotel que pueden ser utilizadas por todos
los clientes y no son habitaciones. Se dividen en zonas de uso comun (hall de

recepcion, pasillos, sala de restaurante, entre otros) y salones para la celebracion de
eventos.
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