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| - Oferta Académica
Materia Carrera Plan Afo  Periodo
ADMINISTRACION HOTELERA |1 T.U.G.H. 11/94

Il - Equipo Docente

Docente Funcion Cargo Dedicacion

BARRETO, CARLOS ARIEL Prof. Responsable CONTRATO Hs

[l - Caracteristicasdel Curso

Credito Horario Semanal

Teorico/Préactico |Tedricas| Practicasde Aula | Pract. delab/ camp/ Resid/ PIP, etc. | Total

4Hs 3Hs 1Hs Hs 4 Hs
Tipificacion | Periodo
C - Teoria con précticas de aula 1 Cuatrimestre
Duracion
Desde Hasta | Cantidad de Semanas | Cantidad de Horas
13/03/2006 16/06/2006 14 56

IV - Fundamentacion

Esta asignaturatiene el propésito de satisfacer la creciente demanda de formacién técnicay de servicios para quienes trabajan
y deseen trabagjar en las areas operativas y de Administracién en el seno de las organizaciones de la Industriade la
Hospitalidad.Este programa cubre de alguna manera una gama de intereses que van desde el andlisis, la planeaciony
organizacién de la Direccion Operativay sus departamentos, hasta como administrar sus Recursos materialesy humanos.La
realidad de la Industria Hotel era, inmersa en mercados mas competitivos y cada vez mas tercerizados, donde las personas
juegan un rol diferenciador, (aln mas considerando las organizaciones alas cuales nos acometemos) y su rendimiento, una
clave ineludible del éxito o del fracaso. Estarealidad explica, por qué la necesidad de formar nuevos conocimiento,
actualizados a las nuevas tendencias producto de lainclusién de nuevas tecnol ogias en los procesos de trabajo, como asi
también reconocer 1os nuevos servicios que valen por el capital humano de la organizacién.Por todo ello, y para cubrir dichas
necesidades surge esta asignatura con la voluntad de proporcionar conocimientos y herramientas para que los alumnos
puedan resolver |os problemas de organizacion, gestion y desempefio de los miembros de una organizacion hotelerao
extrahotelera.

V - Objetivos

Esta asignatura tiene como objetivo primordial potenciar las aptitudes a través de la capacitacion, logrando un cambio
conceptual y actitudinal para que los alumnos al finalizar el curso puedan:

-Conocer las caracteristicas de | as tareas que se prestan a servicio central de un hotel, La Direccion de Habitaciones: el
departamento de Amade Llaves, Recepcion y personal uniformado.

-Dominar las técnicas de organizacion y control de todos los aspectos que hacen a servicio de aojamiento.

-Conocer y dominar las operaciones de | os sectores que conforman los departamentos de la Direccion de Habitaciones.
-Conocer latecnologia actual aplicada en cada sector del departamento.
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| -Conocer e identificar distintos sistemas de aseguramiento de la calidad en el servicio.

V1 - Contenidos

UNIDAD I: Introduccién alalndustria de la Hospitalidad: Contenido: La complegjidad de las or ganizaciones del
sector Turistico. Evolucion delalndustria Otearlay Extra Hotelera. L as organizaciones Hoteleras como parte sistema
social. — El sistema socio técnico econdmico. Tipologia hotelera. El organigrama dela empresa hotelera: susvariantes
segln tipologia.
UNIDAD II: Administracién de los departamentos operacional es de un Hotel Direccion de Habitaciones -
Pi sosContenido: Principios de organizacion del Departamento de Amade Llaves. Principales caracteristicas del departamento.
Objetivos y funciones del Departamento. Relaciones departamentales. Organigrama. Politicas del sector. EIl Amadellaves/
Regiduria de Pisos / Housekeeping: Funciones, responsabilidades. Circuitos administrativosy operativos. Planificacion del
trabagjoy el personal acargo. Programacion de medios. Servicios de pisos. Procedimientos y tecnologia aplicadaen las
labores. Las habitaciones, disefio y distribucién de plantas. Documentacion utilizada en operaciones, almacengje y control de
materiales consumiblesy de uso. Limpieza, higieney conservacion. Areas publicas. Lavanderia-L enceria: Organizacion,
funcionesy circuitos administrativos. Esquema del desarrollo del servicio. Lenceria. Rotacion. Inventarios. Coordinacién
interdepartamental .
UNIDAD I1I: Administracion de los departamentos operacional es de un Hotel Direccion de Habitaciones — Recepcion /
Conserjeria/ ConserjeriaContenido:La administracion del departamento Recepcion: Objetivos del departamento. Funciones,
Planificacion. Organizacion del Area. Tendencias actuales. Circuito Administrativo. Facturacion. Salidas caja.
Documentacion utilizada en operacionesy control. Relacion Interdepartamental. La administracion del departamento de
Conserjeriac Objetivos del departamento. Funcionesy circuito administrativo. Misiones basicasy relacion departamental e
interdepartamental. Llaves. Correspondencia. Control de acceso. Departamento de personal uniformado. Servicio de
asistenciaeinformacion a pasgjero. Informacion turistica. Reservacion de servicios turisticos.La administracion del
departamento de Reservas: Reservas. Llegadas. Comunicacion inter departamentales. Pasajeros VIP. Politicas del sector.
Circuitos administrativos y operativos La administracion del |os departamentos Comunicacionesy Telefonia: Organizaciony
funciones. Circuitos administrativos. Relacion interdepartamental.
UNIDAD IV: Los servicios complementarios en € hotel: Contenidos:La Relacion Inter. Departamental del departamento de
AmadeLlaves con Alimentosy Bebidas, Seguridad, Mantenimiento. Disefio de actividades conjuntas. Disefio de circuitos
administrativosy de control. La seguridad y mantenimientos de las areas de pisos, lavadero y lenceria. Importancia. Sus
implicaciones en la seguridad, imagen, costos y orden.Los Servicios adicionales en la empresa hotelera como fuente de otros
ingresos: Peluqueria, Estacionamiento, Sala de Reuniones, Spa, Locales Comerciales, etc. Teoria de la servuccion.
Condiciones de funcionamiento. El equilibrio del sistema. El sistema de servuccién de la empresa de servicio: Los elementos
del sistema. Las relaciones entre los elementos del sistema. Implicaciones gerenciales del sistema de servuccion.
UNIDAD V: Los Sistemas de Servuccién y Calidad Contenidos. Teoria de la servuccion. Condiciones de funcionamiento. El
equilibrio del sistema. El sistema de servuccion de laempresa de servicio: Los elementos del sistema. Las relaciones entre los
elementos del sistema. Implicaciones gerenciales del sistema de servuccion.Conceptos de Calidad. Que es calidad, como
hacerla. Problemaética de la calidad: Calidad de los productos y de |los servicios. Dimensiones de la Calidad de los servicios.
Acciones afavor de la calidad. Instrumentos de control. Los sistemas de aseguramientos de la calidad. Caracteristicasy
alcances. Sistemas de Aseguramiento de la calidad aplicados en el servicio hotelero.

VII - Plan de Trabajos Practicos

| L os trabajos préacticos se desarrollaran dentro de las instancias de la Asignatura.

V111 - Regimen de Aprobacién

Con examen final integrador: Aprobar |os trabajos practicos asignados, y dos parciales con posibilidad de
recuperatorio.Promocional: Las evaluaciones aprobadas con 7 o méas de 7, trabajos préacticos aprobados y presentismo del
80% de las clases.

I X - Bibliografia Basica

[1] Chon K. — Sparrowe R.; 2001Atencién a Cliente en Hoteleria; Paraninfo, Madrid.
[2] Cunill Martorel O.; 2002 Cadenas Hoteleras. Andlisisdel Top 10, Ariel SA. Barcelona.
[3] Gray W. —Liguori S.; (1995) Hotelesy Moteles; Trillas, México.
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[4] Francisco Gomeztagle — Eduardo Martinez; (1985) Tecnologia del Hospedaje; Diana, M éxico.

[5] Pierre Eiglier — Eric Langeard; (2000) Servuccién MacGraw Hill, Barcelona.

[6] Senlle A. —Villar J.; (1996) 1SO 9000 en Empresas de Servicios; Ediciones Gestién 2000 S.A., Barcelona.
[7] Schilter R. — Winter D.;(2003) Turismo una perspectiva Empresarial; CIET, Buenos Aires.

[8] Béez Casillas, Sixto; (1995) Hoteleria; Ed. CECSA,México.

[9] Mestre Soler, Juan; (1997) Técnicas de Gestion y Direccion Hotelera:Gestidn 2000 S.A., Barcelona.

[10] Gallegos J., Felipe Principios generales parala Direccion de establecimientos Hoteleros.

[11] Trulock, José Luis; (1996) Calidad; Gestion 2000 S.A., Barcelona.

X - Bibliografia Complementaria

XI - Resumen de Objetivos

X1l - Resumen del Programa

X111 - Imprevistos
|
ELEVACION y APROBACION DE ESTE PROGRAMA
Profesor Responsable
Firma:
Aclaracion:
Fecha:
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