Universidad Catdlica de Cuyo Sede San Luis— Facultad de Ciencias Econdmicasy Empresariales

-

Programas Afio Académico 2008

UNIVERSIDAD CATOLICA DE CUYO
SEDE SAN LUIS

Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales

Programa de Estudio de laAsignatura ATENCION AL CLIENTE
(HOUSEKEEPING) correspondiente alacarrera de LIC. EN
HOTELERIA Y TURISMO correspondiente a ciclo lectivo 2008,
ANUAL.

Profesor/a aCargo: LIC. GABRIELA AVERSA

Cadigo de Asignatura: 922



Universidad Catdlica de Cuyo Sede San Luis— Facultad de Ciencias Econdmicasy Empresariales

Programas Afio Académico 2008

PROGRAMA DE ATENCION AL CLIENTE (HOUSEKEEPING)
Cdédigo: 922

1. Contenidos Minimos del Plan de Estudios, segin Res HCSUCC y Res
ME

Organizacion del sector. Descripcion de cargos, tareas y equipos. Perfil y| - {con formato: sin sombra

entrenamiento del personal. Uniformes. Organizacion de los horarios.
Planillas de turno y distintos puestos de trabajo. Interaccion de Housekeeping
con otros sectores. Recepcion, reservas, mantenimiento, room division.

Control de llaves. Influencia del buen manejo del Housekeeping en los cotos

generales. Principios de Mantenimiento.

2. El marco dereferenciay el esquemadel programa

-Esguema
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- - Objetivosy &reas del Dpto.
Organigrama de pisos de pisos.
zonasnoblesyzonas | ¥ Relacién con otros Dpto. del

internas hotel
Sistemas de organizacion y
control
v
Gestion del personal Prenecion del trabgjo.
.Distribucién del trabajo. » | horarios del trabajo
Riesgos laborales
Atencidn a cliente. tipos de
pax.
\4
Habitacion Tendido delacama
Mobiliario y decoracion
bafio.

A 4

Operaciones de Control Pisos. \ Ropa de piso. Blancos
Gobernanta. Lasllaves office

Maquinarias para el aseo del dto.

A4 de pisos
Stock y Material. Equipo. Pisos.
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- - Objetivosy &reas del Dpto.
Organigrama de pisos de pisos.
zonasnoblesyzonas | ¥ Relacién con otros Dpto. del

internas hotel
Sistemas de organizacion y
control
v
Gestion del personal Prenecion del trabgjo.
.Distribucién del trabajo. » | horarios del trabajo
Riesgos laborales
Atencidn a cliente. tipos de
pax.
\4
Habitacion Tendido delacama
Mobiliario y decoracion
bafio.

A 4

Operaciones de Control Pisos. \ Ropa de piso. Blancos
Gobernanta. Lasllaves office

Maquinarias para el aseo del dto.

A4 de pisos
Stock y Material. Equipo. Pisos.

-Correlatividades: Gestion De Empresas Gastronémicas- Organizacion De Reuniones
Sociales Y Empresariales

-Objetivo del Programa Que el alumno logre: Identificar las caracteristicas fundamentales
del Housekeeping y sus relaciones con € resto de la organizacion, distinguir los diferentes
sectores que conforman & Housekeeping y comprender las modalidades de gestion e
incidencia en los costos.
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-Prerrequisitos Desarrollar las actividades necesarias para la realizacion de las tareas en €
Area.

Para el cursado de la materia deberan tener en cuenta

* Presentacion personal, aseo, uniforme,

*Trabajo en equipo en e Area de housekeeping

*Destrezay habilidades para e sector

* Actitud para desempefiar y desarrollar el departamento de pisos en las distintas tipologias
de hoteles.

-Justificacion de Temas Los temas especificos del area de pisos se desarrollan para €l

estado correcto de las habitaciones que son la fuente de la venta del hotel.

-Conocimientos y comportamientos esperados Conocimientos y Destreza en e Area
Especifica de tal forma que el alumno logre brindar servicio de calidad a huésped de
acuerdo asu tipologia

Correcta gestion de la gobernanta para con su equipo de pisos, gestion de los servicios de
la hospitalidad brindando satisfaccion en los servicios. Comunicacién adecuada para que
el huésped se aloje confortablemente

-Conocimientosrequeridos por asignaturas posteriores

Calidad, en servicio a huesped de acuerdo asu tipologia

Gerenciamiento hotelero, la gestion de la gobernanta para con su equipo de pisos

Gestion de los servicios de la hospitalidad satisfaccion en los servicios brindados.
Servuccion

Comercidizacion | Y Il €l Dpto. de pisos es € larazon de ser parala venta de habitaciones
del hotel

Front desk. Comunicacién por €l estado del Dpto. de pisos para que € huésped se aoje
confortablemente

3. Unidades didéacticas

UNIDAD DIDACTICA N°1

Dpto. Pisos: Su importancia— Organigrama del sector.
Actividades del Dpto.

Caracteristicas diferenciales. Objetivo del Dpto. Areas del Dpto.
Relacion del Housekeeping con otros Dptos.
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UNIDAD DIDACTICA N° 2

La Gobernanta: Funciones. Su Perfil. Atributos Personales.

Gestion del Personal. Motivacion del Personal. Prevencion.

Controles de entradas y salidas. Distribucion del trabajo. Relaciones Humanas
De Riesgos laborales. Estatuto Gastrondmico. Personal acargo

De la Gobernanta.

UNIDAD DIDACTICA N°3

Sistemas de Organizacién y Control.

LaPrevencion del trabajo. Papeleria (formas impresas).
Horarios de Trabajo. Habitaciones. Limpieza de piso.
Limpieza de habitacion. Lucesy Aire acondicionado.
Hoja de Control de laMucama.

Organizacion de las Previsiones.

Organizacion de la Gobernanta.

UNIDAD DIDACTICA N° 4

Atencion a cliente.

Diferentes tipos de clientes en las actividades del housekeeping Comunicacién con el
cliente.

Objetos de laBienveniday Atencién a cliente.

Lo que espera €l cliente del Areade Pisos.

El cuidado de la Imagen.

La seguridad como atencion a cliente.

Objetos olvidados por el Huésped

Apertura. Formas de descubrir la cama.

UNIDAD DIDACTICA N° 5

LaHabitacion del Hotel.

Necesidades ddl cliente en una habitacion del Hotel.
Tipos de Habitacion.

El Bafio. Limpieza del Bafio.

LaHabitacion: Mobiliario y Decoracion.
Historia de la cama. Formas de hacer la cama.
Terminar lalimpiezadel dormitorio.

UNIDAD DIDACTICA N° 6
Equipamiento:
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Lasllaves. Llave Magstra. Convencional y Magnética
El carro de laMucama.

El Office paralalimpieza de Areas

Maguinarias utilizadas en el Dpto. de Gobernanta.
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UNIDAD DIDACTICA N°7

Procesos en las Operaciones del Housekeeping
Proceso y Calidad.

Actividades Anteriores alalimpieza de la Habitaciones.

Desarrollo de la Actividades de limpieza en € érea de Habitaciones.

Proceso en zonas Internas y Zonas nobles.
Sistema de uso Hotelero (Programa CQR PC)

UNIDAD DIDACTICA N° 8

LaRopay Productos de Limpieza
Tipologiade laropadel Hotel.

Instalaciones de laLavanderiay de la Lenceria.

Tipos de Fibras .Higienizacién de laropa. Duracion de la Ropa.

Lalimpiezay Suciedad.

L os Productos de Limpieza .Precauciones en la manipulacion de los productos de Limpieza

El cuidado de los Muebles, Manchas limpieza de alfombras.

Gestion de Stocks.
Las Superficies.

4. Esquematemporal del dictado de contenidos, evaluacionesy otras

actividades de céatedra

Contenidos - Evaluaciones - Actividades

@
<
>
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16| >

15

S

18

19
20

21
23

24
25
26
27

28

Unidad N°1

1/4 Dpto. Pisos: Su importancia. - Organigrama del sector. Actividades
del Dpto.

8/4 Caracteristicas diferenciales. Objetivo del Dpto. Areas del Dpto.
Relacion del Housekeeping con otros Dptos.

Unidad N°2

15/4 La Gobernanta: Funciones. Su Perfil. Atributos Personales. Gestion
del Personal. Motivacion del Personal. Prevencién.

22/4 Controles de entradas y salidas. Distribucion del trabajo.
Relaciones Humanas de Riesgos laborales. Estatuto Gastronémico.
Personal a cargo de la Gobernanta.

Unidad N° 3

29/4 Sistemas de Organizacion y Control. La Prevencién del trabajo.
Papeleria (formas impresas). Horarios de Trabajo. Habitaciones.

Limpieza de piso.
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6/5 Limpieza de habitacion. Luces y Aire acondicionado. Hoja de Control
de la Mucama. Organizacion de las Previsiones. Organizacion de la
Gobernanta.

Unidad N° 4

13/5 Atencion al cliente. Diferentes tipos de clientes en las actividades
del housekeeping Comunicacion con el cliente. Objetos de la Bienvenida
y Atencidn al cliente. Lo que espera el cliente del Area de Pisos.

20/5 El cuidado de la Imagen. La seguridad como atencién al cliente.
Objetos olvidados por el Huésped
27/5 Apertura. Formas de descubrir la cama.

Clases de Revisién 3/6 X

Primer Examen Parcial 10/6 X

Entrega de Notas 17/6

2416 Repaso guia de hoteles

Unidad N° 5

1/7 La Habitacion del Hotel. Necesidades del cliente en una habitacion
del Hotel. Tipos de Habitacion.
El Bafio. Limpieza del Bafio. Hoteles Potrero de los Funes

5/8 La Habitacion: Mobiliario y Decoracion. Historia de la cama. Formas
de hacer la cama. Terminar la limpieza del dormitorio.

Unidad N° 6

12/8 Equipamiento: Las llaves. Llave Maestra. Convencional y
Magnética El carro de la Mucama.

19/8 El Office para la limpieza de Areas Maguinarias utilizadas en el
Dpto. de Gobernanta. Visita Hoteles Vista, Quintana

26/8 guia de visita Hoteles Vista, Quintana

Unidad N 7

2/9 Procesos en las Operaciones del Housekeeping
Proceso y Calidad. Actividades Anteriores a la limpieza de la
Habitaciones.

9/9 Desarrollo de la Actividades de limpieza en el &rea de Habitaciones.
Proceso en zonas Internas y Zonas nobles. Sistema de uso Hotelero
(programa CQR PC)

16/9 Proceso en zonas Internas y Zonas nobles. Sistema de uso
Hotelero ( Programa CQR PC)

23/9 Viaje Hoteles 5 estrellas Mendoza, Merlo o Cérdoba

UNIDAD 8

30/9 La Ropa y Productos de Limpieza Higienizacion Los Productos de
Limpieza El cuidado de los Muebles Gestion de Stocks. Las Superficies.

Clases de Revision

28/10 Trabajos en equipos Exposicion

Segundo Examen Parcial 7/10

Entrega de Notas. Revisién de Examenes. 14/10

Examen Recuperatorio 21/10

Firma de Actas 4/11




Universidad Catdlica de Cuyo Sede San Luis— Facultad de Ciencias Econdmicasy Empresariales

¥ VNIVERSIDAD

Programas Afio Académico 2008

5. Evaluacion y promocion

Se tomara con evaluacion un trabajo préactico por cada unidad didactica

Y deberan desarrollar con la céatedra de front desk un desarrollo de la explotacion de la
organizacion hotelera de un establecimiento que brinde servicios de alojamiento.

En grupos Apart hotel, hoteles, estancias, hoteles teméticos, lodge, compl gjos turisticos
Bungalows, cabafias, hosterias, residenciaes, etc.

L os trabajos préacticos los deberan entregar después del dictado de cada unidad didéactica
En la clase siguientes evaluado

Deberéan entregar de cada visita un trabajo con guia de desarrollo de los establecimientos
Hoteleros El alumno si obtiene un promedio de 9 nueve, en los dos examenes parcialesy
presentacién de los trabajos Précticos a termino.

Se letomara un Temadel Programade la materia en el primer turno del mes de Noviembre

6. Bibliografia
o Housekeeping Operations, kappa 1997 USA
Hoteles, Gerencia, Seguridad y Mantenimiento. Trillas México
La Gouvernante. Van de Calseyde. Paris Francia
Dpto. De Gobernanta de Hotel- Maria José Olmo Garre, Ed, Sintesis.
Tecnologia del Hospedaje. F Gomeztagle y Martinez Ed Diana México
La Gobernanta Asuncion Lépez Collado.
gestion Funcional Del Alojamiento. Pilar LOpez Zanon.
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7. Actividad del Cuerpo docente de la cétedra

Apellido Nombres
Profesor Titular: Lic. AVERSA GABRIELA
Profesor Asociado:
Profesor Adjunto:
Jefe de Trabajos Practicos:
Ayudante Diplomado:
Auxiliar Alumno Ad-honorem Cintia Gomez

Reunionesde Catedra. 1 VEZ POR SEMANA

Resumen del estado del arte de la especialidad.

La Hoteleriaha sido siempre uno de los pilares fundamentales del turismo. Con el paso del
tiempo laindustria hotelera se redimensiono, se sofisticd y demandé de un mayor
profesionalismo por parte de sus agentes operarios.
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Esta tecnificacion requirid y requiere dia a dia mayor capacitacion. Es imposible enfrentar a
la competenciay prestar un servicio de calidad sin constante adecuacion de los
conocimientos.

Housekeeping (Amade llaves) es un departamento prioritario del organigramay se puede
afirmar que de su funcionamiento dependera en parte el éxito del hotel.

Actividades cientifico técnicas en curso y planeadas durante el periodo.
Se desarrollara clases tedricas con el apoyo de técnicas audiovisuaes. Se hardn précticas
en el areade pisos.

VIAJE PARA VISITAR LOSHOTELES5 ESTRELLAS

Participacién Tercer seminario de la Regién de Cuyo abril 2008.

Visitas ahotelesde laProvinciade San Luis

Firmadel Profesor a Cargo: M GABRIELA AVERSA

Aclaracion de Firma:

Fecha: febrero 2008
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