UNIVERSIDAD NACIONAL DE QUILMES
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES

CARRERA: ADMINISTRACION HOTELERA

Asignatura: Gestidn de Servicios Hoteleros

Ciclo de Especializacion: Nucleo de Cursos Basicos Obligatorios
Aio: 2001. 1er. cuatrimestre

Profesores: Marta E. Navarro , Leonardo Pogorelsky
Duracion: Cuatrimestral
Carga Horaria: 4 horas semanales

Objetivos de ia Materia: adquirir los conocimientos necesarios para la
organizacidn, direccién, operacion y evaiuacién de rendimiento del
Departamento de Habitaciones de un establecimiento de Hospitalidad.
Conocer las tareas de las diferentes areas que lo conforman vy
funcicnes dge sus integrantes

Aprender a organizar dicho Departamento. Establecer las funciones de
acuerdo con los diferentes tipos de establecimientos.



CONTENIDOS:

DEPARTAMENTO DE HABITACICNES

UNIDAD 1

Definicion, organizacidn, funciones, organigrama. Housekeeping, definicidn, funcitnes, sectores,
definicién de Arsas Publicas, Areas de Personal, Pisos, Lavadero. Importancia dei Personal
Operativo en dichos sectores,

TARIFAS

Definicidn: factores que influyen en la determinacion de tarifas. Diferentes tipos de tarifas de
acuerdo con los diferentes tipos de habitaciones, planes de alojamiento.

URNIDAD 2

HOUSEKEEPER

Obligaciones, responsabilidad, personalidad, presentacion, conocimientos necesarios..
Procedimientos de limpieza, seleccidn del personal. Supervisidn 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
Descripcidn, detalles de sus paries. Tareas, elementos de limpieza. Sistemas, horarios. Puntos
clave. Personal del sector. Horarios de trabajo. Tipos de limpieza Tareas extras.

DEPARTAMENTO DE RECEPCION

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

UNIDAD 4

LA MUCAMA

Descripcidn de |a tarea. Presentacion. Importancia de su trabajo. El office. Elementos de trabajo.
Imperiancia dei orden y de la higiene. Pedidos de reguisicién de materiales. El carro su utllizacién.
El reporte. Pedidos a Mantenimiento. Horarios de trabajo. Funciones especificas en cada turno.
DEPARTAMENTO DE TELEFONIA

Organizacion y funciones, llamadas iocales y de larga distancia, funciones especificas. Retacion
inferdepartamental,



UNIRAD B

LA HABITACION

Estado; libre, ocupada, de salida, fuera de servicio. Diferentes procedimientos de la mucama en
las mismas. Arreglo de fa habitacién. Tarea paso a paso. Blogueo v desbloqueo de habitaciones.
Tarjetas No Molestar , procedimiento. Objetos olvidados, procedimientos de control v depdsito de
ios mismos,

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

UNIDAD 6

EL LAVADERO

Sectores que lo conforman. Tareas que se realizan en los mismos. Organigrama. Descripcién de
funciones. Condiciones fisicas para la instalacion. Maquinarias. Elementos. Lavadero. Roperia.
Lenceria. Tintoreria. Descripeidn de tareas. Sistemas de lavado. Controles internos. Facturacion.
Inventarios. Relacion 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 la habitacién. Limpieza del bafic. Uso del cédigo de colores
para los elementos de impieza. Limpieza de areas plblicas. Limpieza de quiréfanos. Lavado de la
ropa. La desinfeccion, Residuos hospitalarios.

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

UNIDAD 8

SERVICIO AL CLIENTE INTERNO

Definicion del mismo. Importancia de su reconocimiento para el éxito de una gestién en la
Industria de la Hospitalidad. Aplicacidn de los conceptos del texto.

GERENCIA Y DIRECCION HOTELERA

Funciones especificas, perfil del gerente, metas de la direccidn, sub-gerentes y gerentes
residentes.

UNIDAD 9

LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA EMPRESA

Mas alia de [a pericia. Autodominio. Ser habil con ia gente. Un nuevo modelo de aprendizaje. La
organizacion dotada de inteligencia emocional.

PERSPECTIVAS Y TENDENCIAS EN LA INDUSTRIA HOTELERA

Clasificacion de las tendencias, analisis exhaustivo de cada una de ellas, e futuro en la hoteleria.



BIBLIOGRAFIiA:

TITULD AUTOR EDITORIAL CODIGO
La Gobernanta A. Lopez Collado

Hoteleria Sixto Baez Casillas CECSA

Manual del Ama de Llaves Varios Sectur

Gestion de Produccion de Algjamiento

v Restauracion Cerra, Dorado, Garciay Sintesis
Estepe
Técnicas de Gestion y Direccién Hotelera  J. Mestres Soler Gestidn
Hoteles, Gerencia Seguridad v Mantenimiento C.Ramirez Cavassa
Manual del buitier Alvear Pzalace Hotel Interno
La Inteligencia Emocional en la Empresa  D. Goleman Vergara
Apuntes de Hoteleria Sanitaria M.Navarro y ofros

Publicaciones en medios locales de los temas fratados.
Apuntes de clase.
Se realizara una presentacién de un Gerente Hotelero.

Se efectuara una practica integradora con el docente en una establecirmiento hotelero.

Bibliografia Optativa:
Supervision in the Hospitality Industry Jack E. Miller J. Wiley and Sons

The Professional Housekeeper Schneider y Cooper VNR New York

Evaiuacién: Requisitos para la aprobacion del curso.
75% de asistencia a clase
Aprobacién de 1 parcial escrito
Aprobacion de 2 presentaciones orales: una individual y otra en equipo.
1. observacion directa en un establecimiento de la hospitalidad
2. trabajo de investigacion en textos
Aprobacién de trabajo practico gue determinard la catedra



