LA GOBERNANTA Y LA

IMPORTANCIA DEL ASOCIACINISMO
PROFESIONAL

Domingo Delgado Villa

El perfil de la Gobernanta:

La profesion de Gobernanta ha estado feminizada a lo largo de la historia,
pero actualmente ya aparece el término de Gobernante, pues hay hombres que
ocupan este cargo tanto en el ambito privado, trabajando sobre todo

establecimientos hoteleros o residencias de ancianos u hospitales del sector
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privado, por ejemplo, asi como en centros hospitalarios y geriatricos de

organismos publicos oficiales.

No obstante, la figura de Gobernanta se ha asociado, sobre todo, al de
ama de llaves de casas nobles y palacios, que serian el germen de dicha
profesidn en los futuros establecimientos turisticos, cuya figura aparece recogida
en la Reglamentacién Nacional de Hosteleria de Espafia y que describe a la

Gobernanta como:

“La trabajadora que, por delegacién de la Direccion, se halla al frente del
servicio de pisos, en cuanto hace referencia a la limpieza y preparacion de las
habitaciones. Cuidara la conservacion del mobiliario, alfombras y cortinajes, asi
como del buen uso y economia de la lenceria empleada en los pisos. Tendra a
su cargo, mediante inventario, enseres y lenceria de las habitaciones y pasillos.
En los casos de enfermedad de clientes dentro del hotel, cuidar4d de
proporcionarles las atenciones propias del caso. Supervisara los trabajos de

lenceria y lavanderia en los establecimientos donde exista.”
“Conocera, en los establecimientos de cinco y cuatro estrellas, un idioma”.

En estos parrafos aparece bien definida la gobernanta en un sentido
estricto y concreto, pero el cometido de la gobernanta es mucho mas amplio y
sus funciones mas extensas, de ahi que haya de poseer una serie de cualidades,
tanto fisicas como morales y humanas, y junto con su capacidad profesional,

hagan posible que realice sus cometidos con éxito.

Doménec Biosca Vidal, presidente de Educadores y Asesores Turisticos
S.L. EDUCATUR, asi como de la Asociacion de Expertos en Empresas
Turisticas, de la Asociacion de Directivos de Empresas Turisticas, de la
Asociacion Catalana de Periodistas, Escritores de Turismo y Economia de
Cataluiia (ACPETUR) y de la Confederacion Espafiola de Editores y Escritores
y Periodistas de Economia y Turismo (CEPET), ademas de ser miembro del
Consejo de Direccidn del Instituto Tecnolégico Hotelero establecid en 2001 las
diez funciones del departamento de pisos, del cual es maxima representante la

gobernanta:
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1/ Tener las habitaciones en perfecto estado de comodidad, limpieza y

uso.

2/ Tener los espacios comunes en perfecto estado de comodidad,

limpieza y uso.

3/ Conocer las posibles expectativas de los clientes y ofrecérselas.

4/ Atender las peticiones que le afecten de los clientes atendiéndolas con

agilidad y carifio.

5/ Disponer de las habitaciones en los tiempos necesarios.

6/ Coordinar la eficiencia del servicio técnico en su area.

7/ Coordinar con recepcion las necesidades de su area.

8/ Captar, seleccionar, formar, motivar, orientar y coordinar el trabajo de

su personal.

9/ Adelantarse a los problemas de su area, buscando soluciones,
proponiéndolas y aplicandolas con eficiencia.

10/ Mantener una constante guerra a los costes para mejorar la

competitividad de su éarea.

Como se puede observar, la Gobernanta no soélo tiene como funciones el

hacer las habitaciones y la limpieza.

Por tanto, para que estas funciones se puedan a llevar a la practica con
éxito, el papel de la Gobernanta es fundamental, de ahi que sus capacidades

ideales sean segun Domeénec Biosca las siguientes:

1/ La capacidad de ser flexible, que consiste en la habilidad de adaptarse
y trabajar eficazmente en diferentes y variadas situaciones y con personas o
grupos diversos, suponiendo entender y valorar posturas diferentes o puntos de

vista encontrados, o bien adaptar el propio enfoque a medida que la situacion lo

XI Congreso virtual sobre Historia de las' Mujeres (18§ al 31 de octubre de 2019). Comunicaciones - 223 -



requiera, o bien cambiar o aceptar sin problemas los cambios en la propia

organizacion o en las responsabilidades del puesto de trabajo.

2/ La capacidad de tener autoconfianza, que es el convencimiento que
uno tiene de se capaz de realizar, con éxito, un trabajo, o escoger el enfoque
adecuado para realizar un trabajo o resolver un problema, también mostrando
confianza en la propia capacidad de reaccionar frente a nuevas dificultades,
decisiones y opiniones.

3/ La capacidad de ser integro, que implica actuar en consonancia con lo
gue cada uno considera importante, incluyendo comunicar las intenciones, ideas
y sentimientos abierta y directamente, y estar dispuesto a actuar honestamente

incluso en negociaciones dificiles.

4/ La capacidad de identificacién con la compafiia, siendo la capacidad y
voluntad de orientar los propios intereses y comportamiento hacia las
necesidades, prioridades y objetivos de la compafia, que supone actuar de
forma que se consigan los objetivos de la organizacion o se satisfagan sus
necesidades y se manifiesta cuando se antepone la misién de la empresa a las

preferencias individuales.

5/ La capacidad de comprender la organizacion, que supone comprender
e interpretar las relaciones de poder en la propia empresa o0 en otras
organizaciones (clientes, proveedores...), implicando la capacidad de identificar
tanto a aquellas personas que toman decisiones, como a aquellas otras que
pueden influir sobre las anteriores. Por otro lado, significa ser capaza de prever
como los nuevos acontecimientos o situaciones, afectaran a las personas y a los

grupos dentro de la organizacion.

6/ La capacidad del pensamiento analitico, que tiene como fin entender y
fragmentar en pequefias partes un problema o una situacion, de forma
sistematica, para establecer comparaciones entre diferentes elementos o
aspectos y fijar prioridades de una forma racional. Ademas, incluye entender las
secuencias temporales y las relaciones causa-efecto de los hechos.
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7/ La capacidad del pensamiento conceptual, que es la habilidad para
identificar las situaciones, pautas o relaciones que no son obvias o identificar
puntos clave en situaciones complejas, incluyendo la utilizacion de un

razonamiento creativo, inductivo o conceptual.

8/ La capacidad de buscar informacion es la inquietud y la curiosidad
constante por saber mas sobre las cosas, hechos o personas, implicando buscar
informacion mas all4 de las preguntas rutinarias o de las necesarias del lugar de
trabajo. Asi, puede comportar investigar o pedir una informacion variada sin un

objetivo concreto, pero que pueda ser util en el futuro.

9/ La capacidad de orientarse al éxito es la preocupacion para realizar
bien el trabajo y sobrepasar un estandar. Los estandares pueden ser el propio
rendimiento en el pasado (esforzarse por superarlo), una medida objetiva
(orientacion a resultados), superar a los otros (competitividad), metas personales
gque uno mismo se ha marcado o acciones que nadie ha realizado antes
(innovacion). Incluso, realizar algo Unico y excepcional también indica

orientacion al éxito.

10/ La capacidad de tomar iniciativas, es decir, identificar un problema,
obstaculo u oportunidad y llevar a cabo acciones para darles respuesta. Por
tanto, puede verse la iniciativa como la predisposicion a actuar de forma

proactiva y no sélo limitarse a pensar lo que es necesario hacer en el futuro.

11/ La capacidad de orientarse al cliente que implica un deseo de ayudar
o de servir a los clientes, de satisfacer sus necesidades, significando centrarse
en descubrir y satisfacer las necesidades de los clientes, por encima de las

propias comodidades y derechos.

12/ La capacidad de la comprension interpersonal significa querer
entender a los demas, siendo la habilidad de escuchar, entender correctamente
los pensamientos, sentimientos o preocupaciones de los demas, aunque se
expresen solo parcialmente o de forma no verbal. Esta caracteristica mide la
creciente complejidad y profundidad que supone entender a los demas,

incluyendo también una sensibilidad intercultural.
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13/ La capacidad de impactar e influir en los demas: Impacto e influencia
implican la intencion de persuadir, convencer, influir o impresionar a los demas
para que contribuyan a conseguir sus objetivos, estando basado en el deseo de
causar un efecto especifico en los demas, una impresién determinada o una

actuacion concreta con el fin de conseguir un objetivo.

14/ La capacidad de desarrollar interrelaciones personales consiste en
actuar para establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y célidas o
redes de contacto con diferentes personas.

15/ La capacidad de desarrollar las habilidades de las otras personas
implica un esfuerzo constante para mejorar el aprendizaje o el desarrollo de los
demas a partir de un apropiado analisis de las necesidades y de la organizacion,
centrandose en el interés en desarrollar o potenciar una determinada

caracteristica de las personas y no en el de proporcionar formacion.

16/ La capacidad de dirigir con eficacia a otras personas que conlleva la
intencidn de hacer que otras personas actlen segun nuestros deseos, utilizando
apropiada y adecuadamente el poder personal o la autoridad que el puesto de

trabajo atribuye, incluyendo el “decir a los demas lo que tienen que hacer”.

17/ La capacidad de trabajar en equipo y en cooperacion que lleva consigo
la intencién de colaborar y cooperar con los demas, formar parte de un grupo,
trabajar juntos, y no hacerlo de forma individual o competitiva. Para que esta

competencia sea efectiva la intencion tiene que ser genuina.

18/ La capacidad de autocontrol es la capacidad de mantener las propias
emociones bajo control y evitar reacciones negativas frente a provocaciones,
oposicion y hostilidad por parte de otros cuando se trabaja en condiciones de

estrés. Por otra parte, implica la resistencia en condiciones de constante estrés.

19/ La capacidad de ocuparse de la calidad y el orden se refleja en la
preocupacion continua por reducir la incertidumbre del medio laboral que nos
envuelve, expresandose en formas como el seguimiento y la revision del trabajo

y la informacion, y en la insistencia en la claridad de las funciones asignadas.

XI Congreso virtual sobre Historia de las' Mujeres (16 al 31 de octubre de 2019). Comunicaciones - 226 -



20/ La capacidad de liderazgo supone la intencién de asumir la funcion de
un lider de un grupo o un equipo de trabajo, implicando el deseo de guiar a los
demas. El liderazgo suele estar, pero no lo estara siempre, asociado a posiciones

gue tienen una autoridad formal.

Con estas capacidades, mucha vocacion y el apoyo de la Direcciéon como
del resto de responsables de los deméas departamentos, la Gobernanta podra
seguir aportando como hasta ahora su parte proporcional del éxito de los hoteles
u otras entidades en las nuevas exigencias de los clientes del siglo XXI.

La formaciébn que daba acceso al puesto de Gobernanta fue en un
principio el titulo de Regiduria de Pisos que se impartia en las escuelas de
Turismo, como la célebre Escuela Superior de Hosteleria y Turismo de Madrid,
incluso en muchos casos las Gobernantas de hotel han accedido a dicho puesto
tras ser camareras de pisos avanzadas que en un primer lugar promocionaron
como subgobernantas y posteriormente accedieron al puesto de Gobernanta sin
poseer formacion académica, pero si teniendo una dilatada experiencia

profesional.

Para paliar esta falta de formacion académica, el Real Decreto 304/1996
de 23 de febrero, establecié el certificado de profesionalidad de gobernanta de
hotel, que aparecio publicado en el BOE n° 82, de 4 de abril de 1996, donde se
recoge en el ANEXO | la denominacién de la gobernanta/e de hotel, asi como su

perfil profesional, que incluye:

Una competencia general que implica planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades realizadas en pisos, habitaciones, areas de servicio y
publicas, lavanderia-lenceria, especialmente por lo que hace referencia a
limpieza, preparacion, conservacion de dichas dependencias y su contenido
(mobiliario, enseres y lenceria, elementos decorativos, alfombras, cortinas,
instalaciones y maquinaria), optimizando los recursos materiales y humanos de
que dispone para ofrecer la mejor calidad de servicio y atencion al cliente,

teniendo en cuenta los objetivos establecidos.
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Y las siguientes unidades de competencia:
1. Planificar y controlar el &rea de alojamiento.

2. Organizar y supervisar el servicio de lavanderia y lenceria, prestando

asistencia técnica y operativa.

3. Organizar y supervisar el servicio de pisos, areas publicas, prestando

asistencia técnica y operativa.

Y en el Anexo Il aparecen especificados los modulos profesionales que
es necesario superar para conseguir dicho certificado de profesionalidad y que

son los siguientes:

1. Introduccién al &area de alojamientos: departamento de pisos y

lavanderia-lenceria.
2. Técnicas de direccion.
3. Planificacién y organizacién del trabajo. Gestidn de recursos.
4. Gestion de la lavanderia/lenceria, plancha y costura. Servicios externos
5. Gestion informatica hotelera en lavanderia-lenceria.
6. Gestion de las habitaciones y areas publicas.
7. Gestion y organizacion de los recursos materiales.
8. Gestidn informatica hotelera en pisos.
9. La decoracién y los ambientes.
10. Legislacion.
11. Gestion de la calidad.

12. La gestion medio ambiental.
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13. Planificacion de la seguridad e higiene en el trabajo.
14. Organizacion de empresas hoteleras.
15. Inglés para pisos.

Actualmente la formacion de acceso que es necesaria para optar al puesto
de Gobernanta tanto en el sector publico como privado se consigue con el Ciclo

Superior de Gestion de Alojamientos Turisticos.

Una Gobernanta es “ama de llaves” en un hotel y entre sus muchas e
importantes gestiones consigue que un cliente, al ocupar por primera vez una

habitacion, sienta que la ‘estrena’ en ese momento.

En los establecimientos turisticos de cuatro o mas estrellas la figura de la
Gobernanta aparece definida por el Reglamento Nacional de Hosteleria de

Espafia y debe conocer alguna lengua extranjera.

La Gobernanta tiene en su poder la llave maestra de las habitaciones del
establecimiento y suele trabajar elegantemente uniformada y es la persona
responsable del servicio de pisos en apartamentos, residencias u hospitales y en
un establecimiento hotelero depende del director, aunque por lo general recibe
su plan de trabajo desde el departamento de recepcion, en el que aparece el
estado de ocupacién de las habitaciones, como entradas, salidas, cambio de
habitacién, bloqueos, etc., algo muy necesario para organizar el trabajo diario de

camareras y limpiadoras.

Entre las funciones que lleva a cabo una Gobernanta la principal consiste
en gestionar el mantenimiento de las habitaciones para que se encuentren
perfectamente limpias, ordenadas, con tapicerias y cortinas en buen estado, con
alfombras y muebles impecables, de forma que el cliente, como se ha dicho
anteriormente, al ocupar por primera vez la habitacion sienta que la ‘estrena’ en
ese momento. También gestiona la lavanderia e inventario de la ropa, asimismo
ademas de ser colaboradora en la compra y reposicion de la lenceria del hotel
también cuida el buen uso de lavadoras y maquinas de planchar industriales. Por

altimo, se encarga de la ejecuciéon de los partes de averias y limpieza
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procedentes de recepcion y una vez finalizados comprueba su correcta

reparacion y estado, ademas de controlar el material de limpieza que se utiliza.

La importancia del asociacionismo en esta profesion:

La profesién de Gobernanta carece de colegio profesional de ahi que sea
vital el asociacionismo en dicha profesion, asi naci6 ASEGO, la Asociacion de
Gobernantas de Hotel y Otras Entidades en octubre de 1986 en Madrid al

amparo de la Ley 11/1985, con &mbito nacional y duracion ilimitada.

ASEGO es una organizacion profesional de ambito nacional creada con
el objetivo de defender los derechos y funciones de sus asociadas en el
desarrollo de su profesion, ya sea en hoteles, residencias, embajadas,
administraciones publicas o domicilios particulares. De este modo, dicha
asociacion mantiene muy buenas relaciones de didlogo y colaboracion con las
Administraciones publicas y otros organismos: sindicales, profesionales o

empresariales.

La asociacién como institucion privada de caracter profesional, sin animo
de lucro y con personalidad juridica propia representa los intereses profesionales
colectivos de sus miembros, en cuanto actividad o actividades especificas de las
Gobernantas.

En los estatutos de ASEGO se reconocen como fines especiales de dicha

asociacion los siguientes:

>La defensa de las asociadas en el ejercicio de sus funciones y en los

derechos profesionales y laborales que les reconozcan las leyes.

>QOrientar profesionalmente, velar por el prestigio de la profesion y

defender su dignidad social.

>Elaborar principios y recomendaciones de actuacion profesional.
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>Dialogar, colaborar y pactar con la Administracion Publica y con
cualquier clase de organismos sindicales, profesionales o empresariales, en todo

lo concerniente a la profesion y sus condiciones de ejercicio.

Esta labor tiene un componente primordial de concienciacion social dentro
del ambito del sector turistico espafiol, concretdndose en mdltiples tareas de
dialogo y colaboracién con otras asociaciones profesionales nacionales e
internacionales; contactos con los medios de comunicacién, de manera que la
figura de la Gobernanta esté presente en la vida de su sector profesional;
relacion estrecha con los ambitos de la Administracion, empresariales,
sindicales, etc., que puedan favorecer la consecucion de los fines de ASEGO y

la resolucién de los problemas que la vida profesional plantea a las Gobernantas.

La actividad nuclear para el conjunto de personas asociadas es la
Asamblea General, a la que anualmente son convocados todos sus miembros, y
que constituye el 6rgano supremo de la Asociacién, donde se dirimen los asuntos
internos, se eligen los cargos directivos y se debaten los planes generales de

actuacion.
Otros servicios que presta ASEGO a sus asociadas y asociados son:

>La gestibn de cursos, seminarios, conferencias y cualquier tipo de
actividad que permita mejorar y actualizar la formacion y profesional de las
Gobernantas.

>Bolsa de empleo
>Asesoria juridica para todos los asuntos profesionales y laborales.

La asociacion nacio inicialmente dirigida a profesionales de hoteles, pero
desde 1990 acoge también a gobernantas de otros establecimientos como

hospitales, residencias, colegios...

A ella pueden pertenecer aquellas personas que ejerzan la profesion de
gobernanta y que como tales consten en las relaciones de cotizacion a la

Seguridad Social de la empresa correspondiente, asi como toda persona que
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acredite titulacion de gobernanta y haya causado baja en el ejercicio de la

profesion por incapacidad o jubilacion.

Asimismo, también pueden asociarse las subgobernantas que acrediten
titulacion o que estén ejerciendo la profesion con un minimo de 1 afio de

experiencia, o que sea avalada por una Gobernanta.

Historia de ASEGO

La Asociacion Espafiola de Gobernantas de Hotel inicié su andadura en

el afio 1986, con el trabajo y el impulso de un pufiado de profesionales.

Desde entonces todos los afios ha habido Asamblea General de ASEGO,
un afilo en Madrid y otro en algun punto de la geografia espafiola para que
puedan acudir la mayor parte de Gobernantas asociadas a lo largo y ancho de
la geografia espafiola, siendo elegida la presidencia de la asociacion cada dos

anos.

La 12 asamblea de ASEGO tuvo lugar en febrero de 1987, celebrandose
en la Escuela Superior de Hosteleria y Turismo de la Casa de Campo de Madrid,
donde se eligié a Josefina Martin Alonso, en aquel entonces gobernanta del
Hotel Eurobuilding de Madrid como 12 presidenta de ASEGO.

En la 22 asamblea, celebrada en el Hotel de Paris en 1988, Josefina
Martin Alonso presenté su dimision, eligiendo las asociadas a Rosa Martin
Hidalgo, gobernanta del hotel Holliday Inn de Madrid como presidenta y a Ana

Maria Rodriguez como vicepresidenta.

A partir de aqui, la vida de ASEGO puede resumirse a través de la
celebraciéon de sus asambleas anuales, principal punto de encuentro de las

asociadas y momento de debate y decision de las acciones de ASEGO.

En la 12 Asamblea General Ordinaria, celebrada en el Novotel de Madrid
en junio de 1988 se llevo a cabo la presentacion de las modificaciones de los
Estatutos de ASEGO.
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De 1988 a 1992 fue reelegida sucesivamente Rosa Martin Hidalgo y lo
mas destacable en las asambleas de estos afios es: La constitucion de la
delegacion de ASEGO Andalucia en la asamblea celebrada en el hotel Lebreros
de Sevilla en 1990 y el inicio de la colaboracion de algunas casas comerciales
con la asociacion en la asamblea celebrada en el hotel Astoria Palace de

Valencia en junio de 1991.

En marzo de 1993 se celebrd en el hotel NH Principe de Vergara de
Madrid una Asamblea General Extraordinaria por la dimision de Rosa Martin
Hidalgo, siendo elegida Ana Maria Dobafio Mourin, gobernanta del Gran Hotel
Col6n de Madrid como presidenta y Angeles Gonzélez, gobernanta del Hotel NH

Zambrano de Madrid, como vicepresidenta.

En junio de 1994 se celebrd la 62 Asamblea Ordinaria en el Hotel NH

Habana de Madrid, presentandose el logotipo de ASEGO.

De 1993 a 1998 ocupan la presidencia de la asociacion las citadas

anteriormente Ana Maria Dobafio Mourin y Angeles Gonzalez.

En la 112 asamblea de ASEGO, celebrada en el Hotel Congreso de
Santiago de Compostela en febrero de 1999, fueron elegidas Ana Maria Dobafio
como presidenta y Maria José Bielza Felil como vicepresidenta, manteniéndose
en el cargo hasta 2001. Durante esta asamblea se presentd la creacion de
FEHOSCAM, la Federacion de Asociaciones Profesionales de Hosteleria de la
Comunidad de Madrid.

En la 122 asamblea, llevada a cabo en el Hotel Cuzco de Madrid en febrero
del afio 2000, el punto central del debate fue el trabajo desarrollado por el asesor
juridico de ASEGO, don Luis Zumalacarregui, en la elaboraciéon del material
presentado ante la mesa negociadora del Acuerdo Marco de Hosteleria, en el
aspecto relacionado con el encuadre de la categoria profesional de la

gobernanta.

En la 142 asamblea, celebrada en el Fiesta Gran Hotel Colon de Madrid

en febrero de 2002 se abri6 un periodo extraordinario de un afio con una
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ejecutiva interina compuesta por 2 vicepresidencias con Juan Gémez Fiallo y

Maria José Bielza y con la presidencia vacante.

En la 152 asamblea, llevada a cabo de nuevo en el Fiesta Gran Hotel de
Madrid en febrero de 2003, ocup6 un lugar muy destacado la presentacion de la
pagina web de la asociacion, importante instrumento de divulgacion y difusion de
ASEGO. En dicha asamblea se eligié de nuevo como presidenta a Ana Maria
Dobafio y como vicepresidenta a Milagros Poza. Entre los temas de debate,
ASEGO aposté en esta ocasion por mantener su caracter de ambito nacional,
impulsando sin embargo el papel de las Vocalias como vehiculo de atencion a
las particulares necesidades e intereses de los asociados y asociadas de cada
Comunidad Auténoma. Dicha directiva fue reelegida en la 162 asamblea,
celebrada en la Camara de Comercio de Avilés el dia 14 de febrero de 2004.

Enla 172 asamblea, que se celebro en el Hotel Praga de Madrid en febrero
de 2005 fueron elegidas Milagros Poza como presidenta y Alicia Castro como
vicepresidenta, siendo reelegidas consecutivamente hasta 2010. Aungue en
2005 Ana Maria Dobafio dejo la presidencia, sin embargo, desde entonces sigue
ejerciendo como secretaria de la asociacion, pese a estar jubilada ya, debido a
Su gran apego a esta asociacion profesional, ya que fue una de sus precursoras
y esta presente en momentos histéricos del mundo del turismo en los ultimos
afos, siempre luchando por un turismo de calidad y velar por los derechos de las

Gobernantas.

En la 232 asamblea, celebrada en el Hotel Gaudi de Madrid en febrero de
2011, fue reelegida como presidenta Alicia Castro y Rosario Marifio como

vicepresidenta.

En la 252 asamblea, celebrada en el hotel Claridge de Madrid en marzo
de 2013, se volvio a elegir a Alicia Castro Forniels como presidenta y a Lorena
Moreno Camacho como vicepresidenta, siendo reelegidas de nuevo en la 272
asamblea, que tuvo lugar en el Hotel Paseo del Arte de Madrid en marzo de
2015.
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En la 282 asamblea, que se desarrollé en el Hotel Miguel Angel de Madrid
en febrero de 2016, fue reelegida como presidenta Lorena Moreno Camacho y

elegida vicepresidenta Ana Urefia Gonzélez.

En la 292 asamblea, que tuvo lugar en el Hotel AC Alicante de Alicante en
febrero de 2017, se crearon dos grandes vocalias: las de Canarias y Baleares,

debido al gran peso que tienen las islas en el sector turistico en Espafia.

En la 30% asamblea, que se desarrollé en el Ayre Gran Hotel Colén de
Madrid en marzo de 2018, se eligio presidenta a Lorena Moreno Camacho y a
Estefania Macias como vicepresidenta, siendo reelegidas en la 312 asamblea,
celebrada en el Hotel Claridge de Madrid en marzo de 2019. En 2018 se cred la
vocalia bicéfala de Otras Entidades que engloban a hospitales, residencias de
estudiantes, residencias de ancianos, etc., tanto en el sector publico como en el

privado.

Por tanto, hoy en dia ASEGO cuenta con las siguientes vocalias:
Canarias, Baleares, Galicia, Cataluiia, Valencia, Andalucia Oriental, Andalucia

Occidental, Madrid y Otras Entidades (sectores publico y privado).

ASEGO como colectivo acude a ferias del sector turistico, asi como a
ferias especificas de su sector como Hygienalia. Ademas proyecta actividades
para ir a conocer empresas como Gancedo (empresa de decoracion), incluso
forma parte de jurados como los prestigiosos Madrid Acoge, entre otras muchas
actividades que lleva a cabo esta asociacion a lo largo del afio porque la figura
de la Gobernanta esta en constante formacion continua en un sector que cambia
por momentos y dicha profesional debe estar al dia de todos los avances que se
llevan a cabo en todo aquello que atafie a su desarrollo profesional donde ejerce

su labor como Gobernanta.

ASEGO esta en relacion con otras asociaciones de gobernantas como la

EHA, European Housekeepers Association o la UK Housekeepers Association.

A lo largo de las distintas asambleas de ASEGO se ha ido trabajando

sobre el perfil de la gobernanta, que en la tltima asamblea de 2019 qued¢ asi:
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>Sus cualidades humanas:

*Resolutiva *Psicologa

*Comunicadora y formadora *Inquietud de mejora continua

*Flexibilidad ante el cambio *Buena imagen profesional

*Empatia

*Equidad e imparcialidad

*Inteligencia Emocional

*Capacidad de liderazgo
*Educacioén y respeto

*Sonrisa

>Sus cualidades profesionales:

*Organizar-Planificar-Evaluar *Conocimiento del sector

*Gestion de equipos *Poner en valor los detalles
*Gestion econémica *Sentido de la estética
*Relaciones publicas *Sentido de la pertenencia

>Sus conocimientos:

*Formacion académica como Técnico Superior

*|diomas

*Ofimatica-Apps

*Gestion de Recursos Humanos

*Conocimientos de marco legal y normativa

*Técnicas de trabajo actualizadas

*Normalizacion y control de calidad
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*Riesgos Laborales
*Conocimiento de su entorno
*Sostenibilidad y Medio Ambiente
*Manual de procedimientos

Para Isabel Espadas, socia de ASEGO con una trayectoria de afos, la
evolucion de la asociacion es favorable y ha crecido con el tiempo. Segun ella
ahora, comparado a cuando ella entré, hay muchas mas profesionales jévenes
que llegan con fuerza y ganas para luchar por la asociacion. Su vinculacion con
ASEGO comenzo6 gracias a Mari Carmen Garcia Madrid en el momento que le

presentd a Ana Maria Dobafio Mourin.

Para ella ASEGO debe seguir en la brecha apoyando a las gobernantas
como hasta ahora y a las camareras de pisos, que son el pilar de cualquier
centro, hotel o residencia, pues si este colectivo no lo hace bien ningin centro

funcionara correctamente.

Vision de ASEGO v la Gobernanta a través de actuales profesionales

del sector:

En primer lugar, para Patricia Ledo, vocal que fue de ASEGO en Cataluiia
y gobernanta del Hotel Expo Barcelona, el hotel cuatro estrellas con mayor
namero de habitaciones de Barcelona, abogaba en 2016 por la importancia de
la figura profesional de la gobernanta y la necesidad de la formacién en el

departamento de pisos, y segun ella:

“‘Aunque la gobernanta es un jefe de departamento, como lo puede ser el
jefe de recepcion o el de restauracion, la figura profesional de la gobernanta tiene
especial importancia al dirigir normalmente al departamento mas numeroso en

cuanto a empleados.
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La gobernanta es responsable de multitud de tareas y detalles. A
diferencia de otros departamentos, su lugar de trabajo es todo el hotel, no sélo

la recepcidn, la cocina o el restaurante.

Tiene que preocuparse tanto de la motivacion y bienestar de su equipo,
como de la satisfaccion y necesidades de los huéspedes. Ademas, es
responsable de gran parte de los costes del hotel, tanto de personal como de

material”.

Para ella la profesion de gobernanta “evoluciona positivamente, si se toma
como referencia la perspectiva de los Ultimos treinta afios. Aunque hay
excepciones, las cadenas hoteleras y los hoteles independientes apuestan por
poner al frente de estos equipos, tan numerosos y complejos, personas
formadas, que saben ser lideres y no jefes. Estas dominan la gestién para

realizar un equilibrio perfecto entre costes y calidad”.

En segundo lugar, hay que destacar la visibn de Sandra Martinez
Starbuck, actual vocal de ASEGO en las islas Baleares y que trabaja como
gobernanta ejecutiva en el Steigenberger Golf & Spa Resort de Mallorca. Tras
una entrevista en 2017 para ella la figura profesional de la gobernanta:

“Es fundamental para la Hoteleria, ya que es un perfil poco conocido y
valorado, pero pies clave para la gestién y desarrollo del departamento de pisos
(de un hotel). Nuestras funciones no terminan con la limpieza del hotel, es
embajadora y persona clave para la atencion al cliente. Es responsable de la

lavanderia, ropa de clientes y la decoracion, entre otras funciones.

Por desgracia, muchos establecimientos han prescindido de este perfil
profesional dentro de su organizacién., sustituyendo a la gobernanta por una
camarera avanzada, que ademas de hacer sus habitaciones debe revisar y
organizar el resto de la plantilla. Gran error ya que los que optan por eliminar la
figura de la gobernanta no conocen la importancia que tiene en el organigrama
del establecimiento. No olvidemos que los hoteles venden habitaciones y son de
las gobernantas y sus equipos de las que depende que estén en perfecto estado
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y entregadas a tiempo. Esto sélo se consigue con una buena profesional a la

cabeza del departamento y un equipo que la respalde”.

Para ella “estamos en continua evolucion asegurandonos estar al dia
respecto a las novedades y en continua formacion para poder ofrecer servicios
de calidad y estar capacitadas para solventar los problemas que tenemos que
lidiar a diario. Nos encontramos con nuevos establecimientos que apuestan por
la modernidad, la domética y otras tecnologias y materiales que hace que
tengamos que estar en continua evolucion para poder mantener en perfecto

estado de limpieza estas novedades implantadas por decoradores y arquitectos”.

Para conseguirlo como vocal de ASEGO Baleares dicha profesional
gestiona organiza eventos con caracter formativo sobre nuevas tecnologias,
talleres florales y presentacion de firmas comerciales, a los que pueden asistir
sin coste cualquier profesional vinculado al departamento de pisas, ya que otro
de los objetivos de esta profesional es dar a conocer ASEGO vy si lo desean que

se integren en la asociacion.

En tercer lugar, Ciona Ramirez, vocal de ASEGO en las islas Canarias, lo
mas importante es “el reto de la formacion del personal del departamento de
pisos”, porque cuanto mejor esté formado dicho personal se dara un mayor
servicio de calidad de los huéspedes. Actualmente, es la gobernanta del Hotel

Riu Palace Oasis de Maspalomas en Gran Canaria.

En cuarto lugar, hay que destacar la entrevista que se le hizo a Isabel
Espadas en 2018 en la Revista Hosteleria y Restauracién, ya que su trayectoria
profesional ha estado ligada a otras entidades. En dicha entrevista expone que
las gobernantas de otras entidades “tienen funciones diferentes...que las de

hotel”.

Asi, por ejemplo, las funciones de una gobernanta de otras entidades
como residencias de ancianos “consiste en llevar pisos (limpieza, ropa de
cama...), lavanderia (como atender ropa plana, uniformidad, ropa de

usuarios...), comedor (limpieza, montaje, servicio de distintas y variadas dietas,
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ayudas técnicas...) y contacto directo y continuo con los departamentos de

cocina, enfermeria y médicos, entre otros”.

En quinto lugar, la actual presidenta de ASEGO es Lorena Moreno
Camacho, gobernanta del Marriot Auditorium de Madrid, y destaca por su ilusion,
ganas de trabajar por la entidad y la importancia de la formacion de las

gobernantas.

En la entrevista que se le hizo en el numero 86 de la revista Hosteleria y
Restauracion en 2017 plantea que “hay que trabajar hacia una concienciacion

social de la figura de la gobernanta y los equipos de pisos”.

Para ella “una de sus principales inquietudes es la necesidad de un
cambio legislativo que evite que los trabajadores de empresas externas tengan
peores condiciones que un empleado contratado directamente por el hotel. Asi,
dentro de los encuentros mantenidos con diferentes estamentos esta profesional
ve con optimismo los realizados con los directores de Recursos Humanos y
alumnos de diferentes escuelas de Hosteleria”, pues la asociacion aboga porque
“el departamento de pisos sea una buena opcién de desarrollo profesional para

las nuevas generaciones”.

En sexto lugar, la actual vicepresidenta Estefania Macias, gobernanta de
Artiem Hotels en Madrid “valora la importancia de ASEGO para el departamento
de pisos al aportar a sus integrantes importantes valores”, destacando la figura

profesional de la gobernanta.

Dicha profesional en la entrevista que se le hizo en el nimero 89 de la
revista Hosteleria y Turismo en 2018 hizo hincapié en “su deseo de manifestar
que, aunque durante dicha entrevista hizo referencia a la profesion de
gobernanta, hoy en dia se cuenta con gobernantes ‘hombres’también, que cada
vez se animan mas a decantarse en el mundo laboral como jefes del

departamento de pisos”.

Para concluir, en el numero 93 de la citada revista de Hosteleria y
Restauracion, publicada en 2019, se ha hecho una entrevista a tres grandes

gobernantas.
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Entre ellas a Lorena Moreno Camacho, actual presidenta de ASEGO;
Alicia Castro Forniels, antigua presidenta de dicha asociacion, y a Concha

Valdivia.

Alicia Castro Forniels trabaja como gobernanta en el Hotel The Principal
de Madrid, y para ella “las gobernantas deben tener como premisa el confort de
los clientes en todas las estancias del establecimiento, por eso tienen que
supervisar la limpieza, iluminacién y el ambiente. Sobre esa base se debe actuar
con las camareras de pisos, utilizando siempre un listado de nombres para
dirigirse a sus huéspedes personalizando y haciendo ‘importante’ a cada uno de

ellos. ‘Se ha de mimar al cliente”.

Para Alicia Castro una gobernanta “esta cualificada cuando el desarrollo
de su trabajo obtiene unos resultados al nivel demandado por el sistema
productivo, es decir, obtiene los resultados esperados, con los recursos y el nivel
de calidad debido. La competitividad de una persona abarca la gama completa
de sus conocimientos y sus capacidades en el &mbito personal, profesional o
académico, adquiridas por diferentes vias y en todos los niveles, del basico al

mas elevado”.

Por su parte Concha Valdivia, gobernanta del Hotel Claridge de Madrid,
considera que “en el departamento de pisos es importante ser organizados,
resolutivos, saber trabajar bajo presién, tener un alto nivel de exigencia y sobre

todo enfocar nuestros esfuerzos al cliente”.

Para finalizar, transcribir los versos que Beby, una veterana socia de

ASEGO, dedico a esta profesion en junio de 1991.

GOBERNANTA

La G que lleva tu nombre

tiene un gran significado

sélo por lo que te quiero

hoy me atrevo a descifrarlo.
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El primero y principal

es la G del que ‘Gobierna’,

Autoridad y servicio,

gran dificultad encierra.

La segunda, y no por ello

goza de menos valia,

es la G con que se escribe

la hermosa palabra ‘Guia’

Vas delante de la gente,

pisado firme y segura,

llevando a buen puerto, asi,

vuestra ‘diaria aventura”.

La G de Gentil conlleva

educacion en tu trato,

con exquisitos modales:

del inferior al mas alto.
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Y en la G de ‘Generosa

hay que hacer un hincapié:

no sélo con el dinero

del espiritu, también.

‘Graciosa” tiene la G

del secreto de la Vida;

trocando los sinsabores,

nos la vuelve divertida.

La G con gue escribo ‘Gusto’

por la estética y lo bello;

en tu lugar de trabajo

esta ‘tu marca’, ‘tu sello’.

‘Gratitud’ tiene una G,

gue distingue a la persona,;

cualidad que te deseo

y sabes que te valora.
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Y guardo para el final

una G que es adjetivo:

la que dice ‘Gran Mujer’,

siempre y en todos los sitios.

Si miras en tu interior

veras que faltan mas Ges;

éstas son, en tu trabajo,

las primeras que se ven.

Te pido que me disculpes
esta pequefia osadia;
tdbmalas como un tributo

gue te rindo en este dia.

BIBLIOGRAFIA:

“La Gobernanta” (LOPEZ COLLADO, Asuncién); Manual de Hosteleria.
Editorial Paraninfo. Pag. 25.

“‘De Gobernanta a Directora de alojamiento (12 parte)” (BIOSCA VIDAL,

Domeénec); IH Hosteleria y Turismo, n°® 548, 9 de enero de 2001.

XI Congreso virtual sobre Historia de las'Mujeres (75al 31 de octubre de 2019). Comunicaciones - 244 -



‘De Gobernanta a Directora de alojamiento (22 parte)” (BIOSCA VIDAL,

Doménec); IH Hosteleria y Turismo, n® 549, 16 de enero de 2001.

Real Decreto 304/1996 de 23 de febrero, que establece el certificado de

profesionalidad de la ocupacion de Gobernanta de hotel, publicado en el BOE n°
82, de 4 de abril de 1996, paginas 12611 a 12633.

‘Ama de llaves’ en un hotel (GONZALEZ CARO, Beatriz), vocal de ASEGO

en Andalucia Occidental.

Www.asego.org

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

“‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

“‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

‘HR. Hosteleria y Restauracion,

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”

revista Técnico Profesional

, N° 78, 2015, paginas 42-43.

revista Técnico Profesional

, N° 80, 2016, paginas 40-41.

revista Técnico Profesional

, N° 83, 2017, paginas 34-36.

revista Técnico Profesional

, N° 84,2017, paginas 38-39.

revista Técnico Profesional

, N° 85, paginas 36-37.

revista Técnico Profesional

, N° 86, 2017, paginas 38-39.

revista Técnico Profesional

, N° 87, 2018, paginas 39-40.

revista Técnico Profesional

, N° 88, 2018, paginas 40-41.

revista Técnico Profesional

, N° 89, 2018, paginas 44-45.

XI Congreso virtual sobre Historia de las' Mujeres (185al 31 de octubre de 2019). Comunicaciones - 245 -

de

de

de

de

de

de

de

de

de


http://www.asego.org/
http://www.asego.org/

‘HR. Hosteleria y Restauracion, revista Técnico Profesional de

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”, n°® 90, 2018, paginas 42-43.

‘HR. Hosteleria y Restauracion, revista Técnico Profesional de

Restauracion, Hosteleria e Industrias Afines”, n° 93, 2019, paginas 36-38.

XI Congreso virtual sobre Historia de las' Mujeres (75al 31 de octubre de 2019). Comunicaciones - 246 -





