UNIVERSIDAD NACIONAL DE QUILMES

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

CARRERA: ADMINISTRACION HOTELERA

Asignatura:. Gestion de Servicios Hoteleros

Ubicacién de la Asignatura: Ciclo Superior de ia Licenciatura en Administracion
Hotelera. Nucleo de Cursos Bésicos Obligatorios.

Profesores: Marta E. Navarro , Leonardo Pogorelsky

Duracién: Cuatrimestral

Carga Horaria: 4 horas semanales

Periodo: 2do. Cuatrimestre de 2000

Objetivos de la Asignatura: que el alumno adquiera los conocimientos
necesarios para la organizacion, direccion, operacion y evaluacién de rendimiento

del Departamento de Habitaciones de un establecimiento de Hospitalidad.

Evaluacién: Seguln el nuevo régimen de ensefanza
Requisitos para la aprobacion de la asignatura

75% de asistencia a clase

Aprobacion de 1 parcial escrito

Aprobacion de 2 presentaciones orales una individual y otra en equipo.
Aprobacidn de trabajo practico que determinara ia catedra

Los alumnos que en estas evaluaciones no alcancen la nota minima de 4 puntos,
se presentaran a un coloquio final sobre los temas que la catedra determine.



CONTENIDOS

DEPARTAMENTO DE HABITACIONES

UNIDAD 1

Definicidn, organizacion, funciones, organigrama. Housekeeping, definicidn,
funciones, sectores, definicion de Areas Publicas, Areas de Personal, Pisos,
Lavadero. Importancia del Personal Operativo en dichos sectores.

TARIFAS

Definicion: factores que influyen en la determinacidn de tarifas. Diferentes tipos
de tarifas de acuerdo con los diferentes tipcs de habitaciones, planes de
alojamiento.

UNIDAD 2

HOUSEKEEPER _

Obligaciones, responsabilidad, personalidad, presentacién, conocimientos
necesarios.. Procedimientos de limpieza, seleccidn del perscnal. Supervision de
la tarea. Relaciones interdepartamentales.

DEPARTAMENTO DE RESERVAS

Conceptos generales: perfil ocupacional del sector. Sistemas de reservas, tipos
de reserva; operativa del sector, formularios y prondsticos, determinacion de no-
show y de overbooking.

UNIDAD 3

AREAS PUBLICAS

Descripcion, detalles de sus partes. Tareas, elementos de limpieza. Sistemas,
horarios. Puntos clave. Personal del sector. Horarios de trabajo. Tipos de limpieza
Tareas exiras.

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Perfil ocupacional del sector: funciones especificas de cada turno: proceso de
check-in, formularios a utilizar, tipos de clientes, personal uniformado: diferencia
entre conserje y recepcionista.



UNIDAD 4

LA MUCAMA

Descripcion de la tarea. Presentacion. Importancia de su trabajo. El office.
Elementos de trabajo. Importancia del orden y de la higiene. Pedidos de
requisicion de materiales. El carro su utilizacién. El reporte. Pedidos a
Mantenimiento. Horarics de trabajo. Funciones especificas en cada turmno.

DEPARTAMENTO DE TELEFONIA
Organizacién y funciones, llamadas locales v de larga distancia, funciones
especificas. Relacidon interdepartamental.

UNIDAD &

LA HABITACION |
Estado; libre, ocupada, de salida, fuera de servicio. Diferentes procedimientos de
la mucama en las mismas. Arreglo de la habitacién. Tarea paso a paso. Blogueo
y desbloqueo de habitaciones. Tarjetas No Molestar , procedimiento. Objetos
olvidados, procedimientos de control y depésito de los mismos.

CONTABILIDAD DEL HUESPED
Apertura y confeccidn de folios, control de saldos, saldos deudores vy acreedores,
notas de débito y crédito.

UNIDAD 6

EL LAVADERO

‘Sectores que lo conforman. Tareas que se realizan en los mismos. Organigrama.
Descripcidn de funciones. Condiciones fisicas para la instalacién. Maguinarias.
Elementos. Lavadero. Roperia. Lenceria. Tintoreria. Descripcién de tareas.
Sistemas de lavado. Controles internos. Facturacidn. inventarios. Relaciéon
interdepartamental. Fibras textiles. Tipos.

DEPARTAMENTO DE CAJA PRINCIPAL
Organizacion del sector, proceso de check-out, facturacién, cierres de caja,
funciones complementarias.



UNIDAD 7

LIMPIEZA HOSPITALARIA

Importancia. Sistemas. La limpieza de [a habitacion. Limpieza del bafo. Uso del
codigo de colores para los elementos de limpieza. Limpieza de éreas publicas.
Limpieza de quirtfanos. lLavado de la ropa. La desinfeccién. Residuos
hospitalarios.

ESTADISTICAS E INFORMES
Contrel de la disponibilidad; cierre hotelero, funciones de auditor nocturno;
porcentajes diarios, semanales y mensuales.

UNIDAD 8

SERVICIO AL CLIENTE INTERNO
Definicidén del mismo. Importancia de su reconocimiento para el éxito de una
gestion en la industria de la Hospitalidad. Aplicacién de los conceptos del texto.

GERENCIA Y DIRECCION HOTELERA
Funciones especificas; perfil del gerente, metas de la direccién, sub-gerentes v
gerentes residentes.

UNIDAD 9

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA EMPRESA
Mas alla de la pericia. Autodominio. Ser habil con la gente. Un nuevo modelo de
aprendizaje. La organizacion dotada de inteligencia emocional.

PERSPECTIVAS Y TENDENCIAS EN LA INDUSTRIA HOTELERA
Clasificacion de las tendencias, andlisis exhaustivo de cada una de ellas, el futuro
en la hoteleria.
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