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OBJETIVOS:

o Identificar las funciones especificas del departamento de Ama de Llaves,
las relaciones interdepartamentales Y las funciones y responsabﬂidades de
cada puesto dentro del étrea

¢ ‘Identificar las funciones especificas del 4rea de Fron{ Desk, sus relaciones
con oiros sectores del Hotel y las funciones y responsabilidades de cada
puesto dentro del sector.

¢ Relacionar cada fincion con los objetivos estratégicos del Hotel, con
' relacién al cliente ( oferta de servicios y standard de calidad) y con los
objetivos internos (anAlisis de operaciones, control de costos,
optimizacién de los recursos humanos)

CONTENIDOS

UNIDAD 1:

UNIDAD 2:

UNIDAD 3:

EL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES

Ubicacién del Dpto. en el organigrama del establecimienbto.
Organizacién del departamento

Puestos de trabajo: ama de llaves, goberanta, mucamas, valet, peones,
personal de lavanderia. Funciones y responsabilidades

Las relaciones interdepartamentales

HABITACIONES

Organizacion del trabajo

Procedimientos para limpieza de habitaciones: libre, de salida, ocupada,
Procedimientos para limpieza de baflos

Bloqueos y desbloqueos. Mobiliario. Elementos decorativos.

Papeleria. Amenities. Objetos olvidados: procedimientos de control

y depdsito de los mismos. Uso del carro.

El reporte de habitaciones.

AREAS PUBLICAS :
Descripeion de dreas piblicas. Composicion de las mismas,
Tareas. Elementos y sistemas de lunpieza. Controles. Personal
del sector. descripeidn de tareas. Tareas extra: mantelamienio y
desmantelamniento de habitaciones.




UNIDAD 4:

" UNIDAD 5.

UNIDAD 6:

UNIDAD 7:

CONTROLES

El Office. Composicién. Requisiciones. Procedimientos.
Supervisién de habitaciones

Supervision de dreas ptblicas

Informe de estado de habitaciones

Informe de Ama de Llaves

Contro] de blancos, elementos de trabajo, insumos y amenities

FRONT DESK

Organizacion del departamento
Los puestos de trabajo. Funciones y responsabilidades
de Reservas, Recepcion, Telefonda, caja y Conserjeria

RESERVAS

Tipos de habitaciones. Tarifas: factores que influyen en su deferminacién.
Planes de alojamiento. Politicas del Hotel. Tipos de reservas. Fuentes de
procedencia. Procedimientos para recepcion y procesamiento de reservas.
Cambios y cancelaciones. Fonmularios. Prondsticos de ocupacion.
Determinacion del overboekmg Teservas no-show

RECEPCION

Procedimientos para el Check in
Asignacion de habitaciones. Registro de huéspedes

- Cambios de habitaciones. Check in y salida de grupos.

Formularios. Estado de habitaciones.
Controles internos del departamento.




UNIDAD 8: GERENCIA.
Funciones especificas.
Sub-gerencias y gerendes residentes.
Distribucién de tareas.

UNIDAD 9: APERTURA DE UN HOTEL
Plan de accién. Estructura. Armado de pisos. Evaluscién del personal
Entrenamiento. Checking-rooms. Sistemas de comunicacion.
Documentacion.

UNIDAD 10: CALIDAD Y HOTELERIA
' Calidad estratégica. Clientes y calidad.
El camino a la calidad: bloqueos e incompetencias.
Cultura de la calidad. Cultura de la no calidad.
Gestion de la calidad desds 1a Divisién Cuartos.
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EVALUACION

Sistexﬁa: Aprobacién de Ia asigmaﬁxm con examen final
Requisitos para aprobacién de 1z cursada:

- 75% de asistencia a clases

- Aprobacién de 2 parciales con 4 pumds en cada unb de ellos.

- Aprobacién de los trabajos practicos asignados fmr la cétedm.




