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I.-  IDENTIFICACION

Asignatura : Hotel 111
Semestre : Quinto
Horas semanales : 5 horas
3.1. Clases tedricas : 3 horas
3.2. Clases practicas : 2 horas

Total real de horas disponibles : 80 horas
4.1, Clases tedricas : 48 horas
4.2, Clases practicas : 32 horas
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1. - JUSTIFICACION

Para el estudiante es muy importante comprender el relacionamiento de la Hoteleria con los demas
componentes del Turismo.

El programa esta disefiado para ayudar a los estudiantes a seguir adquiriendo conocimientos precisos
para calificar con éxito como colaborador en varias areas de un hotel, por lo que necesita experiencia operativa en
el area dealojamientoyoperaciénrestauranteraquelopreparenaenfrentarlosnuevosdesafiosdelahospitalidad.

El estudiante en este semestre examinara “estudios de casos” y situaciones diarias sobre el manejo del
mercado laboral nacional en lo que respecta a la hoteleria y gastronomia.

M. - OBJETIVOS
Reconocer los principios de operacion de un alojamiento u operacién restaurantera.
Describir los principios y criterios de la administracion de restaurantes.

Analizar los indicadores de una buena gestién hotelera
Identificar sistemas informaticos de hoteles y restaurantes.

IV. - PRE - REQUISITO
Hotel II.

V.- CONTENIDO

5.1. Unidades programéticas

phwWN -~

Introduccion a los principios de operacién de alojamiento y local de alimentos
Descripcién de Departamentos y Puestos de un Hotel

La operacidn de un restaurante de Hotel

Indicadores de gestion en la industria hotelera

Sistema informatico de gestion hotelera y gastronémica

5.2. Desarrollo de las unidades programaticas

<

Introduccion a los principios de operacién de alojamiento y local de alimentos
1.1. Calidad
.1. Conceptualizacién
La calidad en el sector turistico hotelero
Principios de calidad aplicados al turismo y la hoteleria
Fundamentos: Claves de la calidad
. Calidad y resultados en empresas de hoteleria
1.2. Sistemas de calidad
1.2.1. Normas nacionales e internacionales para determinar la calidad
1.2.2. Caracteristica de los servicios
1.2.2.1. Importancia de la calidad del servicio turistico hotelero
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\/1.3. Atencién al cliente

1.3.1. Competencias fundamentales del personal de Servicios de Hospitalidad
1.3.2. Cualidades perscnales de quienes trabajan en el campo de la Hospitalidad
1.3.3. Perfil General de los empleados de empresas de servicios
1.3.4. Cddigo de ética profesional
1.3.5. Valores y principios

1.3.5.1.  El empleado: primera imagen de la empresa

Examinar las funciones y responsabilidades de los diferentes puestos de trabajo dentro de una unidad hotelera.
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1.3.5.1.1. Imagen personal
1.3.5.1.1.1. Indumentaria
1.3.5.1.2. Lenguaje corporal
1.3.5.1.3. Elsaludo
1.3.5.1.3.1. Uso de “usted” y el tuteo
1.3.5.1.3.2. Detalles que deben acompanar el saludo

2. Descripcién de Departamentos y Puestos de un Hotel
2.1. El organigrama
2.2. Concepto, generalidades
2.3. Modelos de acuerdo al tipo de unidad
2.4. El management hotelero
2.5. El Manager
2.6. Perfil del Director de Hotel
2.7. La direccidn por objetivos
2.7.1. Funciones y efectos de la fijacién de objetivos
2.7.2.Clase de objetivos
2.7.3. Politicas y objetivas
2.7.4.Control presupuestario
2.7.5. Tareas basicas
2.8. Caracteristicas principales de las areas de servicio de un hotel:
2.8.1. Alimentos y Bebidas
2.8.2. Responsabilidades
2.8.3. Puestos principales
2.9. Mantenimiento
2.9.1. Responsabilidades
2.9.2. Puestos principales
2.10.Comercializacién y Ventas
2.10.1. Responsabilidades
2.10.2. Puestos principales

2.11.Pisos y Areas Publicas
2.11.1.Responsabilidades
2.11.2. Puestos principales
2.12.Recepcioén y Reservas
2.12.1. Responsabilidades
2.12.2. Puestos principales
2.13.Seguridad
2.13.1.Responsabilidades
2.13.2. Puestos principales
2.14.Administracion y Contabilidad
2.14.1. Responsabilidades
2.14.2. Puestos principales
2.15.La Gestion del personal
2.15.1. Caracteristicas y objetivos del Dpto. de Personal
2.15.2. La planificacion del personal
2.15.3. La persona adecuada para el puesto adecuado.
2.15.4. Determinacion de la cantidad de personal y sus calificaciones
2.15.5. Inventario de puestos de trabajo
2.15.6. Reclutamiento y seleccion
2.15.7. Programas de entrenamiento

3. La operacion de un restaurante de Hotel
3.1. Tipo de administracién propia o de franquicia
3.2. El Servicio en el Comedor
3.3. Tipos
3.4. Mise en place
3.5. La comanda
3.6. Tomas de pedidos
3.7. Entrega de pedidos
3.8. Elsaldn
3.8.1. Montaje de mesas
3.8. Elmenu
3.9.1. Tipos de menu
3.9.2. Partes del mend
3.9.3. Presentacién del ment al cliente
3.9.4. Técnicas de mercadeo en la promocion interna del restaurante

Indicadores de gestién en la industria hotelera
4.1. Indicadores operativos y financieros
4.2, Datos estadisticos
4.3. Disponibilidad de habitaciones
4.4. Disponibilidad de camas
4.5. Porcentaje de ocupacion de habitaciones
|| -4.6. Porcentaje de ocupacion de camas
7 4.7. Doble ocupacion
4.8. Porcentaje de habitaciones No Show
4.9. Servicio de Alimentos y Bebidas
4.10.Total clientes pensién completa
4.11.Total clientes del Restaurante
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4.12.Indice de frecuentacion

4.13.Porcentaje por servicio: restaurante, banquetes, etc.
4.14.0rigen de la ocupacién

4.15.Porcentaje por la procedencia de la reserva
4.16.Porcentaje por la procedencia de nacionalidad

5. Sistema informético de gestidn hotelera y gastronémica
5.1. La informatica en el negocio hotelero
5.2. Programas y lenguajes
5.3. Representaciones y cddigos
5.4. Configuraciones y sistemas
5.5. El ordenador en las diferentes dreas del hotel
5.5.1. Reservas
5.5.2.Recepcion
5.5.3. Telefonia
5.5.4. Gobernancia
5.5.5. Facturacion en otros puntos de venta
5.5.6. Auditoria
5.6. Tarjeta identificacion
5.6.1. Gestiénenla oficina de ventas
5.6.2. Informaciones y direccion
5.6.3. Estadisticas, presupuestos, balances
5.6.4. Términos usuales en informéatica

VI. - ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

Lectura comentada, analisis de textos, socializacién de la informacién.
Elaboracion de glosario.

Trabajo grupal

Juego de roles, simulacién.

Proyecciones

Visitas guiadas a establecimientos hoteleros y hospitalarios.
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VIL. - MEDIOS AUXILIARES

. Revistas de hoteleria.

. Recursos audiovisuales
. Equipamiento industrial.
. Equipo multimedia
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VIIL. - EVALUACION
Acorde a la Reglamentacion y Normativas vigentes en la Facultad Politécnica.
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