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UNIDAD 1

Introduccién a la Industria Hotelera. Principales consideraciones sobre “Gestion — Servicios
— Hoteleros™ enfoque clasico y modero; La Hoteleria como actividad socio técnica
economica. Hoteleria: Definicion, Breve resefia sobre clasificacion de hoteles, Elementos
basicos que la conforman un hotel y sus funciones. Técnicas de Direccion y gestion
hotelera. El Servicio, concepto de servuccion, caracteristicas y dimensiones del servicio.
Bibliografia: Pierre Eigler , Eric Longeard (2000) SERVUCCION. EI marketing de servicio.
McGraw-Hill, Barcelona. (Capitulo I. El Sistema de Servuccion. (pp 3-29))

UNIDAD 2

Organizacién del Departamento de habitaciones, tipos y objetivos. Definicién, organizacion y
funciones. Organizacién Departamental segun tipologia: Housekeeping, Regiduria de Pisos,
Pisos, habitaciones. Definicion, funciones, sectores, definicién de Areas publicas y privadas,
Areas de Personal, Pisos, Lavadero. Principales dificultades del area de Housekeeping.

La Housekeeper: Funciones, tareas, responsabilidad y atribuciones. Definicion del cargo:
aspectos intrinsecos y extrinsecos: aspectos necesarios y deseables como personalidad,
presentacion, conocimientos.

Administracién del Area, seleccion del personal. Supervisién de la tarea. Relaciones inter-
departamentales.

Bibliografia: Asuncién Lépez Collado (1993) La Gobernanta; 3° edicion. Paraninfo. Madrid.
(Capitulo 1, Pags. 30-71)

UNIDAD 3

Planificacion y organizacién del trabajo en Areas publicas y privadas. Distribucion y calculo
de personal. Proporciones para el céalculo. Reportes utilizados en el departamento.
Asignacion de tareas segun turnos. Estandarizacion del servicio. El servicio y la calidad del
servicio en el drea de habitaciones. Estandares de calidad. Modelos de gestién de calidad
utilizados en el sector.

Bibliografia: Asuncién Lépez Collado (1993) La Gobernanta; 3° edicién. Paraninfo. Madrid.
(Capitulos 4 y 5, Pags. 180, 211-215)

UNIDAD 4

El Personal operativo: La mucama. Descripcion de su tarea. Presentacion. Importancia de
su trabajo. Otros cargos del sector: Descripcion de tares y funciones. El office. Elementos de
trabajo. Turnos y funciones. ,



Bibliografia: Asuncién Lépez Collado (1993) La Gobernanta; 3° edicion. Paraninfo. Madrid.
(Capitulos 3 y 4, Pags. 95-112, 113-128).

UNIDAD 5

Planificacién y organizacién de la limpieza de Habitaciones. Preparaciones previas. El Carro
de la mucama. Asignacién de Habitaciones. Procedimientos de limpieza. Inspecciones
pertinentes. Control de Calidad. Auditoria de operativa. Planificaciéon, organizacion de la
limpieza y conservacién de cielorrasos, paredes, muebles y apliques. Carpetas y otros tipos
de revestimientos de pisos. Su limpieza y Mantenimiento. Camas, Blancos y Uniformes.
Bibliografia: Asuncién Lépez Collado (1993) La Gobernanta; 3° edicion. Paraninfo. Madrid.
(Capitulos 4 y 5: Pags. 129-135, 139-202, 203-211)

UNIDAD 6

El lavadero. Organizacién, Gestion y control. Lavadero Propio vs. Lavadero tercerizado.
Tendencias actuales. Planeamiento. Factores para comprar los equipos. Superficies.
Cuidado y conservaciéon de los blancos. Flujo de Lavado. Maquinarias y Equipamiento.
Lenceria. Tintoreria. Pronéstico de lavados. Presupuesto del drea y asignacion de recursos.
Bibliografia:

‘Asuncién Lépez Collado (1993) La Gobernanta; 3° edicion. Paraninfo. Madrid. (Capitulos 2
y 3, Pags. 73-76, 86, 87-94)

Sixto Baez Casillas (1991) Lavadero, Departamento de Lavanderia, CECSA. (Capitulos
1,2,3,4y 5. Pags. 13-19, 24-31, 34-43, 54-67, 70-73)

La Bibliografia Obligatoria, se completa con los siguientes textos que cubren temas
para las unidades 1 a 6.

Juan R. Mestre Soler (2003), Técnicas de Gestion y Direccién Hotelera; Ed. Gestién2000.
Capitulos 14y 15.

Miguel Angel Simén (2004) House Keeping — Ama de Llaves; Ediciones Turisticas. Buenos
Aires. (Todos los capitulos)

Sixto Baez Casilla (1999) Hoteleria; Editorial Mc.Graw Hill. México.
(Capitulo: Departamento de Habitaciones)

Area Recepcion

UNIDAD 7:

El Bedding en hoteleria. Clasificacion y categorizacion de los diferentes tipos de
habitaciones.

Bibliografia: Foster Dennis, (1997), Recepcion en Hoteleria Ed. Mc Graw Hill Madrid
(Capitulo 1 Pags. 36 a 39)

UNIDAD 8:

Ciclo de Alojamiento, organizaciéon interna del area de recepcion de un hotel grande.
Agrupacién de cargos en hoteles de menor capacidad y categoria.

Bibliografia: José Dorado (1999), Manual de Recepcion y Atencién al Cliente, Ed Sintesis
Madrid (Capitulo 1 completo)

UNIDAD 9
Proceso de reservas: Clasificacion de reservas, tarifas, control de disponibilidad, formulario
tipo, confirmacién de reservas. Ejercitacion sobre el tema.



Bibliografia: José Dorado (1999), Manual de Recepcién y Atencion al Cliente, Ed Sin
Madrid

UNIDAD 10:

Proceso de check-in: Ingresos con y sin reservas. Porcentajes de ocupaciéon Tarjeta de
registro, rack de ocupacién. Asignacion y pre-asignacién de habitaciones. El cliente de un
hotel. Control de quejas

Bibliografia: Dorado José, (1999), Manual De Recepclon y Atencion al Cliente Editorial
Sintesis Madrid, (Capitulo 7 completo),

UNIDAD 11:

Cuenta Corriente de huéspedes: Apertura de folios de produccién, sistem de puntos de
venta. Saldos deudores y acreedores. Pagos parciales y finales. Ejercitacion sobre el tema.
Bibliografia: Juan R. Mestre Soler (2003), Técnicas de Gestién y Direccién Hotelera; Ed.
Gestién2000

UNIDAD 12:

Proceso de Check-out: Horarios de salida, late check-out y day rate. Overstays y
understays. Ejercitacién complementaria con cuenta corriente,

Bibliografia: Juan R. Mestre Soler (2003), Técnicas de Gestion y Direcciéon Hotelera; Ed.
Gestiéon2000

UNIDAD 13:

Caja de Recepcion: Cierre de caja, diferentes formas de cobro, control de garantias.
Ejercitacion sobre el tema.

Bibliografia: Juan R. Mestre Soler (2003), Técnicas de Gestién y Direcciéon Hotelera; Ed.
Gestiéon2000

UNIDAD 14;
Cierre Hotelero: Calculo de la ocupacién del dia., estadistica general. Ejercitacion sobre el
tema.

Bibliografia: Juan R. Mestre Soler (2003), Técnicas de Gestién y Direcciéon Hotelera; Ed.
Gestion2000

Bibliografia de consulta para las unidades 07 a 14:

Dorado José, (1999) Manual de Recepcion y Atencion al Cliente Editorial Sintesis Madrid
(Todos los capitulos del libro)

Foster Denis, (1997) Recepcién en Hoteleria, Administracion y Operacion Editorial
Mc.Graw Hill Madrid (Todos los capitulos del libro)

Régimen de evaluacion:

Consistira en una instancia de examen escrito y otra oral.




