UNIVERSIDAD NACIONAL DE ASUNCION
FACULTAD POLITECNICA
GESTION DE LA HOSPITALIDAD
PLAN 2008
PROGRAMA DE ESTUDIOS
Resolucidén N 17/07/18-00 Acta N° 995/27/03/2017 - ANEXO 03

4.1.

- IDENTIFICACION

1.  Asignatura : Hotel Il

2, Semestre : Cuarto

3.  Horas semanales : 5 haras
3.1. Clases tedricas . 5 horas
3.2. Clases practicas : 0 horas

4. Total real de horas disponibles : 80 horas

Clases tedricas : 80 horas

1. — JUSTIFICACION

La gobernancia es un departamento importante dentro de la operacién holelera. Esta interrelacionado con otros
departamentes y su correcla gestion exige organizacion y trabajo en equipo. Estd ligada al departamento de
mantenimiento y seguridad laboral, que en conjunto aseguran fa calidad y productividad del Hotel, afianzandeo de esta
manera fa marcha adecuada de las instalaciones.

FaS En este semestre, se realizard un analisis detallado de las operaciones de [a gobernancia, mantenimiento y seguridad
laboral de un hotel para que el estudiante pueda profundizar sobre la importancia que estas areas representan

dentro de una unidad de alojamiento.

il. — OBJETIVOS

1.

-

Analizar las principales funciones del Departamento de Housekeeping o Gobernanciz, su coordinacion y
relacion con otros departamentos del hotel y los servicios que se ofrecen al huésped.

Desglosar procesos y procedimientos para las diferentes rutinas de trabajo del departamento.

Bescribir la importancia del mantenimiento preventive y corrective en un Hotel

ldentificar normas de prevencidn de riesgos en una unidad de atojamiento.

Elaborar controles e Informes del area de Gobernancia

V. - PRE — REQUISITO

Hotel |

V.- CONTENIDO
5.1. Unidades programaticas
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Departamento de Gobernancia. Funciones e Importancia

Recursos Humanos ligados a la atencidn al cliente en Gobernancia

Rutinas de trabajo en la habitacion

La Lenceria

Office. Equipamientos necesarios para la operacién del area de Gobernancia
Procesos y procedimientos de limpieza y mantenimientos basicos
Mantenimiento. Housekeeping

Controles e Informes del drea de Gobernancia

5.2. Desarrollo de las unidades programaticas

ScwoNOOhLND

522

5.2.2.2.14

52212

Departamento de Gobernancia
Actividades, caracteristicas y objetivos
Actividades propias del departamento
Caracler(sticas diferenciales del depariamenic
Objetives del departamento
Qrganigrama
Qorganizacién de les espacios, &reas que consta el departamento
Area de habitaciones
Zona noble o comunes
Lavanderia-Lenceria
Zonas externas

Recursos Humanos en Gobernancia

5.2.2.1 Descripcién de los puestos de trabajo
5.2.2.2 Funciones iradicionales en el departamento de gebernancia

L.a gobernancia,

5.2.2.2.1.1 Definicion y cualidades.
5.2.2.2.1.2 Descripcion del puesto de trabajo
5.2.2.2.1.3 Personal a ias ordenes de la Gobernancia

L.a sub gobernancia.
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5.2.2.1.2.1 Descripcion del puesic de trabajo
5.2.2.1.3 La camarera de habitaciones o de pisos.
5.2.2.1.3.1 Descripcion del puesto de {rabajo
5.2.2.1.4 El personal de Limpieza.

5.2.2.1.4.1 Descripcidn del puesic de trabajo

5.2.2.1.5 El valet o mozc de habitaciones.

5.2.2.1.5.1 Descripcién det puesto de trabajo

52.2.1.6 Personal de lavanderia y lenceria

5.2.21.6.1 Descripcion del puesto de trabajo

5.2.2.3  Nuevos planteamientos en las funciones del housekeeping

5.2.2.4 Gestién de personal

5.2.2.1 Relaciones humanas,

5.2.2.2 Comportamiento

5.2.23 Disciplina

5.2.2.4 Delegacion

5.2.25 Régimen interno de la empresa

5.2.26 Motlivacion del personal

5.2.27 Necesidades de personal

5.2.2.8 Calcule de efectivos de personal

52,29 La previsién de |la ocupacién

5.2.2.5 Relacion del housekeeping con otros departamentos del hotel

5226 Comunicacion y coordinacidn con otros departamenios

52.26.1 Relacién Housekeeping/Comercial

5226.2 Retacién Housekeeping/Recepcién

52263 Retacion Housekeeping/Cocina
s, 52264 Relacidn Housekeeping/Restauranie
! 52265 Relacidn Housekeeping/Administracion

5.2.2.6.6 Relacidn Housekeeping/Seguridad

522867 Relacion Housekeeping/Direccidn

5.2.2.7 Infivencia de los diferentes tipos de cliente en las actividades del housekeeping
5.2.2.8 Comunicac-on con el cliente

52.2.8.1 Objetos de bienvenida y atencién al cliente

52282 Lo que espera el cliente del area de habitaciones

52283 Las opiniones del cliente

523 Rutinas de trabajo en la habitacion
5.2.3.1 Necesidades del cliente en una habitacion del hotel
5232 Tipos de habitasién

52321 La habifacion: mobiliaric y decoracién

5.2.3.2.2 Disefo aplicado a los hoteles

52323 Ctros factores que influyen en ia calidad de una habitacion
52324 Tendencias arquitectonicas y de dacaracién

52325 Tendencias en ia distribucion de la habitacion de hotel
52328 Tendencias en areas y zonas comungs

5.2.3.2.6.1 Estilos de mobiliario

5.2.3.26.2 Estilos de e.ementos decorativos

5.2.3.26.3 Composicien del mobiliario segun las necesidades del clienie
5.2.3.26.4 Necesidades para cubrir en la habitacién de hotet

5.2.3.2.6.5 Componentas basicos de mobiliario

5.2.3.27 Elementos de decoracion mas utilizados en establecimientos de alojamiento
o, 52328 Tendencias decorativas
oo 5.2.3.2.9 La iluminacion

5.2.3.2.10 Aplicacior del color

523.2.11 Criterios aplicados en la eleccion de elementos de decoracién y mobiliario

523212 Dotacion segn el fipo de habitacidn

5,2.3.2.13 Planes de decoracion segdn la politica empresarial

5.2.3.2.14 Ei bafio

5.2.3.2.141 Necesidades para cubrir en el bafio

52.3.2.14.2 Necesidades de los clientes con discapacidades

52.4 La Lenceria

5241 Tipologia de ta ropa de hotel

5242 Ropa de pisos

5243 Ropa de restaurante

5244 Constitucion cuantitativa del Stock

5245 Previsién del material.

5246 Duracion media de los distintos tipos de tejidos
5.2.4.6.1 Fibras Textiles.

5.2.4.7 Instataciones de la lavanderia y de la lenceria
5.2.4.7.1 Ogciones a la lavanderia integral

5.2.4.7.2 Higienizacidn de la ropa

5.2.4.7.3 Necesidades de aprovisionamiento

52.4.8 Proceso de ccmpras

5.2.4.8.1 Criterios de gestién medioambienial aplicables a la compra

=, I,
)

k7 h
\ %‘{’.—, 5.2.4.8.2 Recepcion de productos y control de calidad
’ :-'g 52.4.9 Criterics de almacenamiento
i =
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5.2.4.9.1 Gestion del espacio disponible

5.2.4.10  Los inventarios

5.2.4.10.1 Calculo de stacks y realizacién de inventarios
5.2,4.10.2 Criterios para la valoracion de existencias

525 Office. Equipamientos necesarios,
5.2.51 Descripcién
5252 Ubicacion y caracteristicas

5253 Mobiliario y equipamiento situades en el office

5254 Las llaves

52541 Tipos

$.2.6.4.2 Caracteristicas y particularidades de cada una

5255 Definicién y clasificacion de utensilios, equipos y lenceria
5258 Maquinaria utilizada en el departamento

5,2,6.6.1 Elcarro de la camarera

5.2.5.6.2 Otros tipos de caro

5257 Utensilios ce limpieza
5.2.5.7.1 Otros elementos de limpieza
5.2.57.2 Productos v materiales.

525721 Productos de Limpieza
5.2.5.7.21.1 Lalimpieza y la suciedad
5.2.5.7.2.1.2 Los produc:os de limpieza
5.2.5.72.1.3 Precaucionas en la manipulacion e [os productos de limpieza
5257214 Gestion de stocks
5.2.57.21.5 las superficies
5.2.67.2.1.5.1 Estudio de as diferentes superficies, su limpieza vy conservacion
6.2.6.7.2.1.5.2 Diferentes tipos de suelos
5.2.56.7.2.1.5.2.1 Fases de proceso de limpieza de suelos
5.2.56.7.2.1.5.2.2 Elcuidad> de otras superficies

52.57.22 Los productos de limpieza

5257221 La acidez y la alcalinidad. El pH

5257222 Consideraciones sobre los productos de limpieza y su evolugién
52867223 Productos basicos utifizados por el housekeeping del hotel

5257224 Reqguisitos de los productos de limpieza para ser utilizados en el hotel
52567225 Requermientos para hospitales y sanatorios

525723 Equipos y programas informaticos especificos para el area de Gobemancia
5257231 Usos principales

526 Procesos y procedimientos de limpieza

5.2.6.1 Descripcion de los procesos

5.2.6.2 Adecuzcion de los procesos
5.2.6.3 Descripcidn del proceso de la limpieza en habitaciones de cliente

5.2.6.4 Procedimientos vy rutinas de trabajo
5.2.6.4.1 Utilizacion de software del Dpto. de Gobernancia.
5264.2 Descripcion del proceso de limpieza en habitaciones de salida

5.2.6.4.3 Bloqueos y desbhiogueos

526.4.4 Descripcidn del proceso de cobertura
52645 Servicio de minibares

5.2.6.4.5.1 Los consumos

5,2.6.4.52 Grado de rotacidn de materiales y productos

5.2.6.46 Esquema de procedimientos que se aplican en ia limpieza de zonas nobles
5.2.6.46.1 Planes de trabajo y objetivos de productividad
5.2.6.46.2 Procedimientos de limpieza de piscina.

52647 Las cargas y planes de trabajo

5.2.6.4.7.1 Métodos de medicidn de la productividad y eficacia
5.2.6.4.7.2 Métodos de distribucion del trabajo y documentacién
526473 Relacién con empresas externas, empresas de trabajo temporal y cutsourcing
52.64.7.3.1 Empresas externas. Ocasiones mas frecuentes en las que se utiliza sus servicios
5.2.6.4.7.3.2 Personal de empresas de trabajo temporal
5.2.6.4.8 Informacidon que se intercambia durante |a jornada
5.2.6.4.8 Informacion al final del turno de la gobernanta

526410 Control de calidad y criterios de aplicacién
5.2.6.4.11 Sisternas de control de la calidad de los procesos y del personal que los realiza
526412 La valoraci¢n del personal implicado en las procesos de limpieza
827 Mantenimiento. Housekeeping
5.2.7.1 Organizacion de la prevencién
527.2 Derechos y deberes de los empleados en materia de prevencian
5273 Andlisis de riesgos en manienimiento
5.2.7.4 Mantenimiento de instalaciones, equipos y maquinaria

5.2,7.4.1 Las averias
5.2.74.2 Bloqueos y desblogqueocs
52.7.43 Cuidado de maguinaria y Gtiles de limpieza
5.2.7.5 Plan de emergencia
5276 Sistemas de chequeo y comprobacion de manienimiento.
5.2.7.7 Sislemas y procesos de conservacion y mantenimiento
5.2.7.71 Mantenimiento preventivo
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52772 Mantanimiento corrective
52773 Maniznimiento técnico-legal
5.27.7.4 Protceolos de mantenimiento de las instataciones, equipos y maquinaria
52775 Ahorio de Energia.
528 Controles e Informes del area de Gobernancia
52.8.1 Gestion del movimiento de entradas y salidas de productos varios: limpieza, blancos, alimentes y
bebidas
5.2.8.2 Plarilla de Inventario
5283 Control de minibar
5.2.8.4 Control de lenceria
5.2.8.5 Informes diarios

VI. - ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

1. El desarrollo d2 la materia en clase exige una metodologfa eminentemente activa, planteada para que los
estudiantes analicen y reflexionen, evalien y se apropien de los marcos tedricos y las habilidades que dicha
clase propone.

Discusiones sobre temas pertinentes. Desempefio de roles. Juegos de negocios y dinamica de grupo.
Trabajos practicos.

Practicas en laboratorio de informatica.

Proyecciones, visitas guiadas. Se analizaran informaciones con guia de trabajo.

L

Vil - MEDIOS AUXILIARES

s

Formularies reales de diferentes hoteles.
Recursos audicvisuales

Materiai bibliog-afico

Equipo multimedia

Sistema de gestion hotelera en laboratorio

SUE R

VIil. - EVALUACION

La evaluacion def progreso y conogimiento del estudianie se efectuara teniendo en cuenta los siguientes factores:
1. Asistencia y trabajo en clase,

2. Trabajos praciicos.

3. Dos examenes pasciales.

4, Un examen final,

5. Informe de visitas técncas

IX. — BIBLIOGRAFIA

1. Cerra, J., Dorado, J., Estepa, D., & Garcia, P. (1997) Geslion de Produccion de Alojamientos y reslauracion,
. Madrid, Espafa: Editorial Sintesis. 5ta reimpresion

2. DiMuro, L. (2005). Manual préctico de recepcion hotelera. México, México: Editorial Trillas.

3. Dorado, J.A. (2008) Organizacién y Controf de empresas en Hosleleria y Turismo. Madrid, Espafia. Editorial
Sintesis.

4. Gallego, J.F. (~987). Frincipios Generales para la Direccion de Establecimientos Holeleros. Madrid, Espaiia
5. Gallego, F. (2007) Gestién de Hoteles. Una nueva Vision. Madrid, Espafia: Editorial Thomson-Paraninfo. (Sl)
6. Gonzalez 8. L. & Talon, P. {2002). Direccién Hotelera: Operaciones y procesos. Madrid. Espania: Editorial
Sintesis
" 7. Gray, L. (2009) Hofeles y Moleles. México, México. Trillas Editerial.
8. Hernandez Castillo, C. (2009). Recepcion en la holeferfa. México, México: Editorial Trillas.

9. Ismail, A. (2001). Operaciones y procesos holeleros: gestion del alojamiento. Madrid, Espaia: Paraninfo,
Thomson Learring. Camberra.

10, Lattin, G. (2008) Adminisiracion Modema de Hoteles y Moteles. México, México: Trillas Editorial.
# . 11. Lépez Collado, A. (1994). Hosteleria Curso complelo de servicios. Madrid, Espafia: Editorial Paraninfo,
g 12, MNavarro Urefia, A. (2008). Recepcidn hotelera y atencion al cliente. . Madrid, Espafia: Editorial Paraninfo.
13. Rodriguez A. J. (2008) Organizacidn y Direccitn de empresas holeleras. Madrid, Espafia: Editorial Sintesis.

14, Simén, M. A. (2005). Recepcidn = front office.Buenos Aires. Argentina: Ediciones Turisticas.

Aprobado por Resclucion N° 17/07/18-00  Acta N° 995/27/03/2017 del Consejo Directivo de la FP-UNA Pdgina 4 de 4




