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Preparacion Limpieza Equipamiento Servicio Herramientas

El objetivo es describir las tareas relativas a la gestibn de la lenceria externa: Solicitud,
recepcion, inventario y control de los paquetes de lenceria.

Se debera llevar un control exhaustivo de la calidad del lavado y planchado, ademas de
garantizar que la empresa que gestiona este servicio cubra tanto las necesidades del hotel en
todo momento como que el servicio ofrecido cumpla con los niveles de calidad exigidos en
nuestra compania.

Tanto la Gobernanta como el Maitre seran los responsables de que las tareas de lavanderia
externa de sus respectivos Departamentos (Pisos y Restauracion) se realicen de acuerdo a lo
descrito.
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Dotacion de lenceria

2 Operativa diaria

2.1 Recogida de la lenceria sucia

2.2 Analisis del cambio de lenceria

2.3 Recogida de la lenceria sucia y entrega de la limpia
2.4 Reclamacion

2.5 Introduccién del albaran en el sistema y archivo
Gestion de la lenceria

Procedimientos relacionados

Registros y archivo
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Validacion del procedimiento

La empresa que presta este servicio debe cubrir a los hoteles las necesidades de sabanas,
almohadas, servilletas, manteles, etc.

Habitualmente, NH hoteles ha negociado disponer de cinco juegos de lenceria por habitacion.
Esto es debido a que hay cinco estados para el reemplazo de lenceria:

o 1juego: Lavandose

o 1juego: En transporte (a la empresa de limpieza o al hotel)
o 2juegos: En almacén

o 1juego: En uso

Es imprescindible llevar un exhaustivo control de la lenceria recibida, ademas de tomar nota de
todas las incidencias, e informar al Departamento de Compras para su solucion.
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Responsables: Gobernanta

Acciones previas

La Gobernanta debera efectuar una estimacion de stock minimo recomendado para cubrir la
media de ocupacion y salidas de su hotel. Teniendo en cuenta la ropa almacenada y la ropa en

uso.

2.1 Recogida de la lenceria sucia

o

Lenceria de habitaciones: La Asistente de Pisos recogera toda la lenceria que necesita
lavarse de las diferentes habitaciones. La introducira en el carro para enviarlo a la
lavanderia.

Lenceria de F&B:

El Maitre recogera toda la lenceria sucia para su envio a la lavanderia externa.

2.2 Analisis del cambio de lenceria

o

La Gobernanta analizara la informacion facilitada por el sistema que mostrara las
habitaciones a limpiar con el objetivo de calcular un aumento de pedido a la lavanderia
externa a solicitar al proveedor en caso de que fuera necesario.

El Maftre hara su propia prevision para el dia siguiente.

Tanto la Gobernanta como el Maitre analizaran, basandose en la ocupacion prevista, las
necesidades de lenceria y si es necesario se solicitaran mas paquetes de lenceria para
los dias siguientes. Si no se notifica ninguna modificacién, el proveedor nos enviara
siempre el stock habitual marcado.

2.3 Recogida de la lenceria sucia y entrega de la limpia

El proveedor recogera la lenceria sucia del hotel. Al mismo tiempo entregara los lotes con la ropa

limpia.

o

Firma de albaran, distribucién de la lenceria y conteo: La Gobernanta y/o el Maitre (los
Recepcionistas disponibles si aplica) firmaran el albaran del proveedor (guardando una
copia) y tomaran el lote para dividirlo entre F&B y Pisos.

En este momento el responsable de cada area:

= Comprobara que las jaulas o contenedores y los sacos de ropa lleven el
distintivo del establecimiento correspondiente.

= Contabilizara las prendas recibidas:

e Sila ropa es alquilada: se contara la cantidad de ropa entregada por el proveedor
con el fin de comprobarlo con la factura.

e Sila ropa es propiedad del hotel: Se contara la cantidad de ropa que se envia a la
lavanderia y la entregada por parte del proveedor.
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e Anotara en los registros de compras la cantidad de ropa recibida en buen estado.

e Se debera comprobar el buen estado de la ropa y se retirara toda la que esté rota o
en mal estado (sucia o mal planchada), tomando nota para reclamar al proveedor.

e Almacenara la ropa, clasificandola segun tipologia y uso.

La lenceria debe ser distribuida entre los diferentes almacenes de las distintas plantas (si
existen) o los carros de las Asistentes.

El area de F&B almacenara su propia lenceria en sus almacenes.

2.4 Reclamacion

Si hay alguna incidencia, recepcion de menor cantidad de la solicitada, ropa sucia o
dafada, se registrara en la plantilla de compras unicamente las unidades correctas.

Comunicaremos al proveedor las incidencias detectadas y le solicitaremos nota de
abono o albaran corregido.

Se recomienda, colocar toda la ropa defectuosa o danada en un carro aparte para su
posterior envio una vez a la semana, previo aviso al proveedor.

Si existe decalaje entre el pedido inicial y el recibido, se contactara con el proveedor
para su reposicion urgente en hotel en caso de necesitad. En caso de recibirlo en el
mismo dia no sera necesaria la rectificacion del albaran.

2.5 Introduccion del albaran en el sistema y archivo

Para hoteles con Click&buy implantado

o

La Gobernanta, el personal de administracién o el maitre (dependiendo del hotel),
registraran el albaran en la “Plantilla para la introduccion de albaranes de lavanderia”
facilitada por el Departamento de Compras, indicando el numero de unidades incluidas
en el albaran (sélo para los hoteles con Oracle).

Los proveedores enviaran el ultimo dia del mes una factura “pro forma” de todas las
entregas del mes que el hotel debera registrar en Oracle (antes del segundo dia habil del

mes siguiente).

Para validar la informacion enviada en la factura pro forma por parte del proveedor se
hara la introduccion diaria de albaranes en la plantilla creada para tal efecto, con el
objetivo de que esta plantilla sea contrastada con la factura pro forma enviada por el
proveedor antes de introducirla en Oracle.

Si llegase a haber una discrepancia entre la factura del proveedor y el registro de los
albaranes por parte del hotel en la plantilla Excel, se deberd solucionar antes de
introducir el resumen mensual en Oracle. Para solucionarlo es necesario ponerse en
contacto con el proveedor para indicarle en que albaran y articulo hemos encontrado las
diferencias.

Se introducira un Unico pedido y recepcidon a manera de resumen al final de mes.
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o Es muy importante, introducir el pedido resumen en Oracle en la fecha establecida, el
limite es el segundo dia habil de cada mes. Para la introduccion de los pedidos en
Oracle se debe seguir el procedimiento Compras con pedido/recepcion.

Para hoteles sin Click&buy implantado

o Se seguira la operativa actual en cada BU.

La cantidad de lenceria recibida en el hotel y mostrada en el albaran debe ser igual a la cantidad
contenida en los lotes recibidos (conteo fisico o pesaje segun aplique).

Con el fin de garantizar el stock inicial, podemos llevar un control de la ropa que enviamos a la
lavanderia, utilizando como herramienta de control la plantila “Control de ropa.xls” para
comprobar que no ha existido disminucion en es stock del hotel. En caso de detectar
discrepancias contactar con el proveedor para que evalue la situacion.

Compras con pedido/recepcion

o Los hoteles con Click & Buy implantado deberan guardar los albaranes fisicos en el
hotel durante 5 afios agrupandolos por proveedor y mes. Todos los albaranes deben
estar identificados con el niumero de recepcion de Oracle.

o Los hoteles sin Click & Buy implantado deberan enviar los albaranes a Administraciéon
para su archivo.

Registro o documento Responsable Plazo archivo
Control de ropa Gobernanta Opcional
Plantilla para la introduccion de albaranes Gobernanta Opcional
Version Area Corporativa Aprobado por: Fecha_ .
aprobacioén
1 Operaciones Operations Control Director Anja Loijens
(Process Owner) Chief Operations Officer Ramén Aragonés
Auditoria Interna SVP Auditoria Interna Marzo 2012
Recursos SVP Recursos Humanos
Estrategia y Desarrollo SVP Calidad y Competicion
e . L Acta Comité
Comité de Direccion 26/03/2012




