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Departamento de Economía y Administración 
Programa Libre – Cursos Presenciales – Plan 2014/2015 

 

Carrera:  

●

●

Año: 2024 

Curso: Gestión de Servicios Hoteleros 

Créditos: 10 (diez) 

Núcleo al que pertenece:  

●

●

Tipo de Asignatura:  teórico-práctica 

Presentación y Objetivos:  

Que el alumno adquiera los conocimientos necesarios para la planificación, organización, 
dirección, operación y evaluación del rendimiento del Departamento de Habitaciones de un 
establecimiento de la industria de la Hospitalidad. 

Contenidos mínimos:  

Un estudio detallado de los sistemas, procedimientos y técnicas correspondientes a la gerencia de 
habitaciones que comprenden las áreas de front desk y ama de llaves, y que posibilitan encarar la 
planificación, organización, supervisión y control de los servicios de dichas áreas. 
La gestión de los servicios: conceptualización y tendencias. Departamento de Ama de Llaves. 
Estructura. Organización. Funciones. Puestos de trabajo. Áreas de responsabilidad: habitaciones, 
áreas públicas, áreas privadas, lavadero: equipos y elementos de uso en el área; procedimientos y 
técnicas de trabajo;  servicios que ofrece, circuitos, controles, inventarios y presupuesto del 
departamento. Departamento de Front Office. Gestión de reservas y tarifas, planes de alojamiento. 
Procedimientos de check in y check out. Gestión informatizada del sector. Controles de cuentas. 
Estadísticas del sector. Auditoria nocturna. Introducción a la gestión de ingresos (RM: Revenue 
management). Hotelería hospitalaria: los servicios hoteleros en centros de salud.  

Contenidos Temáticos o Unidades:  

UNIDAD 1 

Introducción a la Industria Hotelera. Principales consideraciones sobre “Gestión – Servicios – 
Hoteleros”: enfoque clásico y moderno; La Hotelería como actividad socio técnica económica. 
Hotelería: Definición, Breve reseña sobre clasificación de hoteles, Elementos básicos que 
conforman un hotel y sus funciones. Técnicas de Dirección y gestión hotelera. El Servicio, 
concepto de servucción, características y dimensiones del servicio 
UNIDAD 2 



Organización del Departamento de habitaciones, tipos y objetivos. Definición, organización y 
funciones. Organización Departamental según tipología: Housekeeping, Regiduría de Pisos, 
Pisos, habitaciones. Definición, funciones, sectores, definición de Áreas públicas y privadas, 
Áreas de Personal, Pisos, Lavadero. Principales dificultades del área de Housekeeping. 
La Housekeeper: Funciones, tareas, responsabilidad y atribuciones. Definición del cargo: aspectos 
intrínsecos y extrínsecos: aspectos necesarios y deseables como personalidad, presentación, 
conocimientos. Administración del Área, selección del personal. Supervisión de la tarea. 
Relaciones Ínter-departamentales. La tecnología aplicada los servicios del área. 
UNIDAD 3 
Sistemas de organización y control de las Áreas públicas y privadas. Distribución y cálculo de 
personal. Proporciones para el cálculo. Reportes utilizados en el departamento. Asignación de 
tareas según turnos. Estandarización del servicio. El servicio y la calidad del servicio en el área 
de habitaciones. Estándares de calidad. Modelos de gestión de calidad utilizados en el sector.  
El Personal operativo. Descripción de tareas y funciones. El office. Elementos de trabajo. Turnos 
y funciones. La tecnología aplicada los servicios del área. 
UNIDAD 4 
Planificación y organización de la limpieza de Habitaciones. Preparaciones previas. Asignación 
de Habitaciones. Procedimientos de limpieza. Inspecciones pertinentes. Control de Calidad. 
Auditoria operativa. Planificación, organización de la limpieza, documentos y reportes. La 
tecnología aplicada los servicios del área. 
UNIDAD 5 
El lavadero. Organización, Gestión y control. Lavadero Propio vs. Lavadero tercerizado. 
Tendencias actuales. Planeamiento. Factores para comprar equipos. Cuidado y conservación  de 
los blancos. Flujo de Lavado. Maquinarias y Equipamiento. Lencería. Tintorería. Pronóstico de 
lavados. Presupuesto del área y asignación de recursos. La tecnología aplicada los servicios del 
área. 
UNIDAD 6 
Clasificación de establecimientos hoteleros. Introducción al sector Front Desk. Organización y 
Subdepartamentos. Funciones. Personal del departamento: recepción, conserjería, reservas, 
telefonía, caja, facturación. Relaciones interdepartamentales. Documentos. Comunicación. Ciclo 
de alojamiento. 
UNIDAD 7 
Departamento de Reservas. Organización y estructura del área. Funciones. Plantilla de personal. 
Fuentes de reservas. Gestión de archivos. Pasos de una reserva.  Precios y Tarifas. Concepto y 
tipos de tarifas. Planes. Tipos de Habitaciones. Documentos y formularios de reservas. Planning: 
concepto y tipos. Proceso de reservas: clasificación de reservas, control de disponibilidad. 
Sistemas de distribución y comercialización de los servicios. La tecnología aplicada los servicios 
del área. 
UNIDAD 8  
Recepción: Organización y estructura del área. Funciones. Plantilla de personal. Proceso de 
check-in. Ingresos con y sin reservas. Porcentajes de ocupación. Documentos y formularios. Rack 
de ocupación. Asignación y pre-asignación de habitaciones. El cliente de un hotel: nuevos perfiles 
de huéspedes. Control de quejas. Relaciones interdepartamentales. La tecnología aplicada los 
servicios del área. 
UNIDAD 9 
Facturación: Organización y estructura del área. Funciones. Plantilla de personal. Apertura de 
cuentas. Sistema de puntos de venta. Folios de producción: cargos; formas de pago. Tipo de 
facturas. Control de pagos. Control de Cuentas Corrientes.Proceso de Check-out: horarios de 
salida, late check-out y day rate. Overstays y understays. La tecnología aplicada los servicios del 
área. 
UNIDAD 10 
Caja de Recepción: Cierre de caja, diferentes formas de cobro. Auditoría Nocturna: objetivos; 
control de garantías, cierre hotelero, listados emitidos. Estadísticas: análisis de indicadores. 
Conserjería y Bell Desk. Telefonía. Calidad en el servicio.   
UNIDAD 11 



Yield Management: Concepto. Beneficios del YM. Impacto en los negocios. Claves del sistema.  
Gestión de la producción: precios y tarifas. Precio medio. Indicadores clave del Revenue 
Management. MPI: índice de penetración en el mercado. RGI: índice de generación de ingresos. 
Fórmula Hubbart.   
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Evaluación:  



La misma se regirá según el Régimen de Estudios de la UNQ (CS) 201/18, bajo las siguientes 
condiciones:  
- Se compone de dos instancias: un examen escrito (teórico-práctico) que habilitará al alumno a 
pasar a la instancia oral. 
 

 


