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Nuestro Quehacer

Formar profesionistas sdlidamente preparados, comprometidos con el progreso del ser humano,
fuertemente vinculado con la sociedad, capaz de contribuir al fortalecimiento de la cultura y al
desarrollo social y econémico de Quintana Roo y México.

Carrera de Licenciatura en Administracion Hotelera

Objetivo Curricular
Este programa estéd disefado para presentar una oferta de calidad académica de reconocido
prestigio en el ambito nacional e internacional y ofrecer a su vez a los alumnos un espacio de
formacién que le permita graduar un adecuado balance entre el estudio y su inmediata aplicacion
practica. Los siguientes aspectos que se detallan a continuacién basicamente estaran orientados
a desarrollar y profundizar las capacidades de:
e Planear, organizar, evaluar y asesorar organizaciones formales hoteleras y turisticas.
¢ Realizar estudios de caracter académico y diagndsticos sobre los distintos aspectos de la
administracion hotelera y del turismo.
e Alcanzar la informacién técnica, tedrica y la aptitud practica necesarias para iniciarse en las
actividades profesionales para agregar verdadero valor a los hoteles.
e Adquirir la capacidad necesaria para orientar y asesorar a la industria hotelera en que deben
desempefarse con conocimientos cientificos y tecnologicos actuales.
e Desarrollar el espiritu de actualizacion permanente en las areas de su actuacion profesional
y enriquecerlas con sus propios aportes.
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Perfil del Egresado

Gracias aquelamayor parte de suformacioén ocurre dentro de los negocios hoteleros, los egresados
cuentan con el conocimiento actual y la experiencia suficiente para ejercer inmediatamente
funciones en amplios e importantes proyectos del sector hotelero.

Cuentan con una sdlida formacién académica, tedrica y practica para ser lideres competitivos,
capaces de disefar y dirigir estratégicamente el futuro de cualquier organizacién hotelera y
conducirlas hacia la creacion de valor, con un sello creativo, innovador y emprendedor.

Las principales caracteristicas que exhiben nuestros egresados son:

e Amplio dominio de las competencias practicas necesarias para dirigir un negocio hotelero.

e Etico y respetuoso de la humanidad, ciudadania mundial y orgulloso y preservador de las
costumbres, culturas y valores de su region y de las diferentes comunidades del pais.

e Capaz de disefar procedimientos y sistemas de trabajo.

e Habilidad para interactuar con actitud de servicio en todos los ambitos del sector hotelero.

e | iderazgo estratégico para la conduccién y desarrollo del personal.

e Formacidn practica en situaciones reales de la administracién hotelera.

e Promover una cultura de calidad, sustentabilidad y competitividad sobre la administracién
hotelera y la prestacion de servicios.

e Dominio del idioma inglés

¢ Actitud emprendedora e innovadora.
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Mapa Curricular de acuerdo al perfil del egresado

La presente materia esta disenada de acuerdo al plan de estudios de la carrera, al perfil del
egresado, y alos lineamientos, politicas, reglamentos académicos y en general atoda la legislacion
de la Universidad de Quintana Roo.

Materia: Servicio de Ama de Llaves
Apoya el perfil del egresado en el area de: Formacién practica en situaciones reales.

Nombre de la materia | Servicio de Ama de Llaves

Objetivo General de la | En este curso se generan las habilidades y destrezas requeridas para
Materia: proporcionar el servicio a las habitaciones de un hotel y supervisar la
limpieza de las habitaciones asi como de las areas comunes de un
hotel. El alumnos estara capacitado para interpretar y tomar decisiones
a través del informe diario del ama de llaves y del departamento de
roperia, ademas de conocer como se debera hacer una verificacion
fisica de los cuartos ocupados para atender los servicios de aseo
del cuarto, hacer camas, poner toallas limpias, accesorios, checar el
consumo del servi-bar, reportar alguna falla en las instalaciones y las
demas responsabilidades de las (0) camaristas y el ama de llaves para
elaborar un reporte.

Valores que fomenta |Valores: El alumno desarrollara los valores de respeto, honor y

y habilidades que responsabilidad esenciales para el desarrollo de las relaciones laborales

desarrolla el curso: firmes y estables, sobre la base de un conocimiento de las funciones
del departamento de Ama de Llaves y la importancia de este en el éxito
del hotel.

Habilidades: El alumno sera capaz de dirigir los procesos que describen
el departamento de Ama de llaves garantizando una adecuada
planificacion del trabajo, el éxito en la gestion de los procedimientos,
asi como el control de costos y gastos del presupuesto asignado
mediante el disefio de modelos efectivos.

Perfil del profesor Maestria en Administracion de Empresas Turisticas. Licenciado en
Administracién de Empresas Turisticas con amplia experiencia laboral
en Ama de Llaves.

Bienvenida Bienvenido a la materia de Ama de Llaves. En esta materia los alumnos
conoceran a fondo el departamento de ama de Llaves, mismo que
resulta la base de toda la operacion hotelera. Si bien la estructura del
hotel, su decoracion y sus amenidades son importantes en su eleccion,
el servicio y el aseo de sus instalaciones son sin duda, la esencia del
mismo hotel. Es por esto que en este curso se estudiara la importancia
de la Calidad de Servicio, la eficiencia y larapidez en este departamento
puede ser la diferencia que marque a un hotel.

Nombre de la Clave No de Clases | Carrera Semestre | Requisitos
Materia por semana

Servicio de Ama de ACPAH 111 T 2P-2T-4 Admlnlstra0|on Hotelera 4 Nlnguno
Llaves
Disefado y elaborado para uso exclusivo de la Universidad de Quintana Roo, por Duarte & Co. México, 2010. S

Prohibida su reproduccion parcial o total sin permiso por escrito del autor. Derechos Reservados, registro en tramite.



Servicio de Ama de Llaves

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Programa de Materia

Unidad Tematica Objetivos por Objetivos especificos de Actividades de
Unidad aprendizaje Aprendizaje

UNIDAD |

FUNCIONES DEL
DEPARTAMENTO DE AMA DE
LLAVES

1.1 Organigrama
departamental.

1.2 Ama de Llaves

1.3 Camaristas

1.4 Relaciones
Interdepartamentales.

1.5 Distribucion y Calculo de
personal

El alumno comprendera
la organizacion del
departamento de

ama de llaves y la
importancia dentro del
hotel.

Al terminar la unidad el alumno sera
capaz de:

1.1 Describir y disefiar por cuenta propia
un organigrama departamental.

1.1.1 Conocer los tipos de organigrama
por funciones y por departamento.

1.2 Describir la funcion del ama de
llaves.

1.2.1 Identificar las actividades diarias
del ama de llaves.

1.2.2 Describir como se recibe el turno.
1.2.3 Distinguir los formatos para
entregar inventarios.

1.3 Identificar la funciona de la
recamarista.

1.3.1 Conocer y describir los formatos.
1.3.2 Ejemplificar los estandares
minimos de calidad que se deben cubrir
en las actividades del dia a dia.

1.4 Explicar y conocer como se

deben desarrollar las relaciones
interdepartamentales.

1.4.1 Explicar las funciones que realizan
los diferentes niveles de la organizacion,
desde la gerencia hasta los puestos de
nivel superior.

1.5 Definir un esquema para la relacion
del calculo de personal.

e(Organigrama del
departamento
de ama de llaves
de tres hoteles
de distintas
categorias,
comparacion entre
ellos.

La evaluacion de
la Unidad esta
comprendida
por:

a) Control de
lectura

b) Trabajo
escrito y
presentacion.
c) Participacion
en la discusion
en grupo.
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UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Programa de Materia

Unidad Tematica Objetivos por Objetivos especificos de Actividades de
Unidad aprendizaje Aprendizaje

UNIDAD Il

FUNCIONES
DEPARTAMENTALES

2.1 Turnos

2.2 Uso y control de llaves.
2.3 Sistema de aseguramiento
de Calidad en el departamento
de ama de llaves.

2.4 Bloqueo de Habitaciones
2.5 Inventarios

2.6 Nuevas Tecnologias para
el departamento de Ama de
Llaves.

El alumno comprendera
la asignacion de turnos
en el departamento,

asi como es uso y
control de llaves de las
habitaciones

Al finalizar la unidad el alumno sera
capaz de:

2.1 Desarrollar y analizar el programa
de turnos para realizar el trabajo en el
hotel.

2.2 Elaborar un programa para el uso
adecuado del control de las llaves.

2.3 Disefar e implementar un

sistema para asegurar la calidad en el
departamento de Ama de Llaves.

2.3.1 Conocer los elementos que
componen un programa de calidad.
2.3.2 Conocer los pasos que debe
tomar en cuenta para satisfacer las
necesidades del cliente.

2.4 Explicar el programa de bloqueo de
habitaciones.

2.4.1 ldentificar las ventajas

y desventajas del bloqueo de
habitaciones.

2.4.2 Conocer los tipos de bloqueos.
2.4.3 Definir la prioridad en los
bloqueos.

2.5 Distinguir un programa de
inventarios.

2.5.1 Explicar los principales productos
que se utilizan en el servicio.

2.5.2 |dentificar los usos de cada uno de
los productos.

2.5.3 Definir las caracteristicas de los
productos y la periodicidad en su uso.
2.6 Mencionar la aplicacion de nuevas
tecnologias para el departamento de
ama de llaves.

2.6.1 Conocer la aplicacion de los
sistemas de control en el checado de los
cuartos.

e Dar tres ejemplos
del sistema de
llaves en hoteles y
explicar su manejo
y control entre
ellos el bloque de
habitaciones.

La evaluacion de
la Unidad esta
comprendida
por:

a) Control de
lectura

b) Trabajo
escrito y
presentacion.
c) Participacion
en la discusion
en grupo.
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UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Programa de Materia

Unidad Tematica Objetivos por Objetivos especificos de Actividades de
Unidad aprendizaje Aprendizaje

UNIDAD llI

LIMPIEZA DE HABITACIONES
3.1 Carro de Camarista

3.2 Rutina de Camarista

3.3 Limpieza de Habitaciones
vacias con salida registrada
(Check out).

3.4 Limpieza de Habitaciones
ocupadas

3.5 Limpieza de Habitaciones
que no se rento.

3.6 Cuarto de Blancos

El alumno sera capaz
de visualizar el proceso
entero en un turno

de la camarista y
supervisarlo como ama
de llaves.

Al finalizar la unidad el alumno sera
capaz de:

3.1 Disefar el uso de la rutina del carro
de camarista.

3.1.1 Conocera las herramientas que
debe utilizar una camarista.

3.2 Definir el programa o rutina de
camarista.

3.3 Programar la limpieza de
habitaciones vacias para salidas
registradas.

3.3.1 Identificar la lista de chequeo que
debe elaborar para la limpieza de la
habitacion.

3.4 Programar la limpieza de
habitaciones ocupadas.

3.4.1 Realizar una lista de verificacion
para comprobar que todos los
elementos necesarios para limpieza de
la habitacion.

3.5 Conocer la limpieza de habitaciones
no rentadas.

3.5.1 Elaborar una lista de verificacion
que tome en cuenta todos los elementos
necesarios para la limpieza de una
habitacion no rentada.

3.6 Programa del cuarto de blancos.
3.6.1. Describir los elementos que
componen el cuatro de blancos.

3.6.2. Realizar un inventario de los
elementos del cuarto de blancos.

3.6.3. Definir la rotacion de materiales
del cuarto de blancos.

e\/isitar 3 hoteles
de distintas
categorias,
investigar la
operacion del
departamento
y elaborar un
cuadro de flujo
de procesos con
fotografias del
mismo.

La evaluacion de
la Unidad esta
comprendida
por:

a) Control de
lectura

b) Trabajo
escrito y
presentacion.
¢) Participacion
en la discusion
en grupo.
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Programa de Materia

Unidad Tematica Objetivos por Objetivos especificos de Actividades de
Unidad aprendizaje Aprendizaje

UNIDAD IV El alumno comprendera | Al finalizar la unidad el alumno sera e|nvestigar el La evaluacion de
LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS | que el medio ambiente | capaz de: impacto ambiental | la Unidad esta
4.1 Funciones es un punto crucial en | 4.1 Describir por cuenta propia las del departamento | comprendida
4.2 Nuevas tendencias la nueva administracion fu,nciones, usos y cuidados de las areas de ama de llaves por:
Ecoldgicas en el sector hotelera. publicas en el hotel. en una comunidad | a) Control de
421 Reciclaje ' 4.1.1. Conocer las funciones de la asi como los lectura
A I direccion general. programas que b) Trabajo
4.2.2 Articulos de limpieza 4.1.2. |dentificar las funciones del dicho hotel lleva | escrito y
gerente general. a cabo para presentacion.
4.1.3. Disenar las funciones de los minimizar dicho ¢) Participacion
puestos de apoyo. impacto. en la discusion
4.1.4. Definir las funciones del area de en grupo

Mantenimientos.

4.1.5. Distinguir las funciones del area
de seguridad.

4.1.6. Explicar las funciones del area de
reservaciones.

4.1.7. Mencionar las funciones del area
administrativa.

4.1.8. Describir las funciones de
Recursos humanos.

4.1.9. Identificar las funciones del area
de alimentos.

4.2 Distinguir y sera capaz de aplicar las
nuevas tendencias en ecologia que se
manejan en el sector.

4.3 Conocer y sera capaz de disefiar un
programa de reciclaje.

4.4 Explicar los usos y funciones de
todos los articulos de limpieza utilizados
en el hotel.

4.1.1. Elaborar un inventario de los
articulos de limpieza requeridos.

4.1.2. Elaborar un sistema de rotacion
de inventarios.
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UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Programa de Materia

Unidad Tematica Objetivos por Objetivos especificos de Actividades de
Unidad aprendizaje Aprendizaje

UNIDAD V

LAVANDERIA, ROPERIA Y
TINTORERIA

5.1 Estructura del
Departamento de Lavanderia.
5.2 Areas que conforman el
Departamento de Lavanderia.
5.3 Estructura Fisica del
departamento de Lavanderia y
Tintoreria.

5.4 El Personal y sus funciones.
5.5 Proceso de lavado

5.5.1 Lavado

5.5.2 Secado

5.5.3 Planchado

5.5.4 Ropa Huésped

5.5.5 Uniformes

El alumno comprendera
el proceso de los
blancos en un hotel
desde su limpieza
hasta su rotacion. Asi
como la importancia de
la roperia en la imagen
del hotel con el cliente.

Al finalizar la unidad el alumno sera
capaz de:

5.1 Describir y elaborar el disefio de

la estructura del departamento de
lavanderia.

5.2 Conocer las funciones de las areas
que conforman el departamento de
lavanderia.

5.3 Identificar y estructurar fisicamente
el departamento de lavanderia y
tintoreria.

5.4 Explicar, disefiar y operar el sistema
de personal en el departamento de
lavanderia.

5.5 Conocer y sera capaz de definir el
proceso de lavado.

5.5.1 Conocera a fondo en qué consiste
el proceso de lavado.

5.5.2 Identificar a fondo en que consiste
el proceso de Secado.

5.5.3 Describir a fondo en que consiste
el proceso de planchado.

5.5.4 Distinguir a fondo en qué consiste
el proceso de lavado y manejo de ropa
de los huéspedes.

5.5.5 Mencionar los cuidados que debe
tener en el manejo de uniformes.

e Elaboracion de
un video creativo
de descripcion
de puestos y
funciones de los
departamentos de
lavanderia, roperia,
valet y tintoreria.

La evaluacion de
la Unidad esta
comprendida
por:

a) Control de
lectura

b) Trabajo
escrito y
presentacion.
¢) Participacion
en la discusion
en grupo.
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Programa de Materia

Unidad Tematica Objetivos por Objetivos especificos de Actividades de
Unidad aprendizaje Aprendizaje

UNIDAD VI El alumno conocera Al finalizar la unidad el alumno sera *De los tres hoteles | La evaluacion de
POLITICAS GENERALES Y los reportes diarios capaz de: visitados analizar | la Unidad esta
DEPARTAMENTALES del departamento 6.1. Conocer, disefar y programar los reportes de comprendida
Mo y la importancia de politicas internas. ama de llaves y por:

2&1;3!?:;;”)[”%8 del ellog para la toma de 5.1 .1 Identificar el uso de las politicas dis’cutir gual es a) Control de
6.2 La impo rta'mcia del decisiones. internas. mas eficiente y lectura

) . 6.1.2 Mencionar las ventas y mas completo y b) Trabajo
departamento con la calidad de desventajas de la claridad en el uso de | porqué? escrito y
servicio en los establecimientos politicas internas. presentacion.
de hospedaje. 6.1.3 Describir las implicaciones legales ¢) Participacion
6.3 Reportes empleados en el del programa de politicas internas. en la discusion
departamento. 6.1.4 Distinguir los derechos que tienen €en grupo.
6.3.1 Reporte diario de los trabajadores segun la Ley Federal
habitaciones vacias del trabajo.
6.3.2 Reporte de habitaciones 6.1.5 Explicar los principios basicos que
ocupadas. debe contener el documento de politicas

internas.

6.3.3 Reporte de reservas. 6.2. Mencionar y disefar politicas que

cuiden la importancia de la calidad en el
servicio.

6.2.1 Identificar los sistemas de servicio
al cliente.

6.2.2 Describir los sistemas de calidad
comuUnmente utilizados en la industria.
6.2.3 Distinguir las normas de calidad
que se aplican al campo de la hoteleria.
6.3. Identificar y sera capaz de crear,
solicitar e interpretar los reportes que se
generen en el departamento.

6.3.1 Desarrollar y programar reportes
de habitaciones vacias.

6.3.2 Desarrollar reportes de
habitaciones ocupadas.

6.3.3 Describir y hacer la planeacion de
los reportes de reservaciones.
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Metodologia

El objetivo de la materia se logra con la intervencion del instructor con presentaciones y
guiando al alumno en la investigacion, discusion de los conceptos basicos, conocimiento de
las actividades que se realizan dentro del area del hotel.

El curso estara integrado por seis unidades teoricas, sin embargo la practica sera el elemento
mas importante para el conocimiento y practica de cada uno de los temas.

El aprendizaje del alumno iniciara con la parte tedrica de cada uno de los temas, y una serie
de 3 visitas a hoteles de distintas categorias. Dichas visitas seran programadas y solicitadas
por el mismo alumno.

La principal actividad en este curso sera elaborar cuadros comparativos de operacion del
departamento de Ama de Llaves de estos hoteles .

El alumno realizara investigacion de campo, de los temas de las unidades tematicas de la
materia, mismas que presentara en equipo para sus compaiieros al inicio de cada unidad.

El proyecto final constara de la elaboracion de un proyecto para alguno de los hoteles
visitados. Este proyecto sera un analisis de procesos del departamento y una sugerencia para
Su mejora.

La técnica de aprendizaje utilizada en este curso es Aprendizaje Colaborativo la cual tiene los
siguientes elementos formativos:

e [nteraccion en la resolucion de problemas

¢ Procesamiento grupal (analisis y toma de decisiones),

e |nteligencia Positiva,

¢ Habilidades Sociales e Interpersonales las cuales fomentan actitudes de tolerancia,
compromiso, y valores como respeto y honestidad.

e Autoaprendizaje, que a su vez fomenta la responsabilidad individual y colectiva.

Disefado y elaborado para uso exclusivo de la Universidad de Quintana Roo, por Duarte & Co. México, 2010. 12
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Politicas generales del | “La calidad nunca es un accidente; siempre es el resultado de un esfuerzo de la
curso: inteligencia”.
John Ruskin (1819-1900) Critico y escritor britanico

POLITICAS DEL CURSO

Generales

1.Ala horay cinco minutos se pasara lista, después de lo cual no se permitira el acceso al
salon de clase.

2. Es tu responsabilidad llevar la cuenta de tus faltas en la materia.

3. Una vez iniciada la clase, los estudiantes deberan permanecer en ella; si alguno tuviera
que abandonar el salon, no podra regresar durante la sesion.

4. Se prohibe comer o beber dentro del salon de clase.

5. Antes de entrar a clase deberan ser apagados los teléfonos celulares.

6. No esta permitido fumar dentro del salén de clases.

Tareas, trabajos y proyecto.

7. Las tareas y los avances de tu proyecto deberan ser impresos, en hojas blancas o de re-
uso.

8. Debes incluir la siguiente informacion: nombre completo, matricula, materia, nimero

de grupo y en el caso de las tareas de equipo el nombre de los integrantes, el nombre del
proyecto o trabajo asignado, bibliografia o fuentes de informacion.

9. La presentacion de cada una de las tareas refleja la calidad de tu trabajo, asi que te
invitamos a hacerlo siempre de forma impecable.

10. Las tareas y los avances del proyecto seran recibidos Ginicamente el dia y la hora
sefialados y al inicio de la clase.

11. En las tareas, trabajos y avances del proyecto se revisara la redaccion y la ortografia. Se
descontaran cinco puntos (5/100) cuando haya cinco o mas errores de ortografia, por errores
sintacticos o de puntuacion se descontaran diez puntos (10/100), de igual manera la falta de
la bibliografia correspondiente descontara diez puntos.(10/100)

12. La copia de tareas, trabajos o proyecto te hara merecedor a una sancion. Este rubro
también implica el “copy - paste”

Equipos

13. Se integraran equipos (el nimero sera designado por el profesor).

14. Al formarse los equipos deberan establecer las reglas de trabajo y hacer una cédula que
deberan enviar a su profesor(a)

Exposiciones

15. Se haran exposiciones como parte de la evaluacion del curso.

16. Todos los alumnos del equipo deberan estar presentes los dias de sus exposiciones,
de no ser asi el integrante que no se presente no tendra el porcentaje correspondiente a la
calificacion.

17. Utilizaremos constantemente dinamicas, es obligatorio que el alumno participe de lo
contrario no contara con la calificacion de la actividad.

Sistema de evaluacion | Actividades de aprendizaje 50%.
del curso: Examenes parciales 20%
Examen final 30%
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Intenciones
educativas:

Las intenciones educativas que promueve este curso son: El desarrollo de habilidades de
administracion estratégica del departamento de Ama de Llaves. La importancia del personal
de este departamento, sus funciones y relaciones con otros departamentos.

El andlisis de la cultura de calidad en el servicio en establecimientos de hospedaje de
nuestro pais mediante investigaciones que proveen al alumno con informacion real. El curso
pretende formar personas comprometidas con el desarrollo de la empresa, y la calidad de
servicio.

Mapa conceptual.

Ama de llaves

Controles y Politicas

i Lavanderia y Tintoreria

w Limpieza de | K 0 ['L = Uniformes
Habitaciones v, A" e (Closets y Carros
} m @ Seguridad

enel
Trabajo

Turnos

I ll * Matutino
2l = \espertino

Limpieza de Lavanderia y i rocesos de Limpieza
Areas Publicas Tintoreria L : .y
- - e’ de la Habitacion

Explicacion mapa
conceptual

El curso esta desarrollado de forma que en las primeras sesiones el alumno conozca los
principios basicos de las funciones del Ama de Llaves y como su trabajo impacta en la
calidad en el servicio del hotel.

El curso contempla la revision de las areas de lavanderia y tintoreria, los turnos de trabajo,
asi como los procesos que se deben seguir en las habitaciones segun sea el estado.
(ocupadas, desocupadas). En la seguridad en el trabajo se deben contemplar todos los
aspectos.

Bibliografia General

o BAEZ CASILLAS SIXTO, DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES, CECSA, MEXICO, 2007.

o DE LA TORRE FRANCISCO, ADMINISTRACION HOTELERA 1, EDITORIAL TRILLAS, 4TA
EDICION, MEXICO, 2009. ]

e GERALD W., ADMINISTRACION MODERNA DE HOTELES Y MOTELES, 2DA EDICION,
MEXIC0,2007.

e RUES, EBERHARDT H., ECO-HOTEL MANAGEMENT. CONCIENCIA ECOLOGICA EN LA
ADMINISTRACION.

e HOTELERA., EDITORIAL GRUPO EDITORIAL IBERO AMERICA, MEXIC0,2004.

e SIMON MIGUEL, HOUSEKEEPING: AMA DE LLAVES, EDITORIAL LIBRERIAS TURISTICAS,
MADRID, 2004.

e NUEVAS TENDENCIAS TECNOLOGICAS EN:

e HTTP://DIRECCIONHOTELERA.BLOGSPOT.COM/2009/11/LOS-TELEFONOS-MOVILES-
PODRAN-SER-USADOS.HTML
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Tabla de Contenidos por Objeto de Aprendizaje

Objeto | FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES

Objetivo General por Unidad Objetivos Especificos

El alumno comprendera la organizacion del 1.1 Describir y disefiar por cuenta propia un
departamento de ama de llaves y la importancia | organigrama departamental.
dentro del hotel.

Recursos Presentacion del profesor.

Lecturas Video Innovacion en Ama de Llaves:

adicionales o http://www.youtube.com/watch?v=3uz9wXV01Ho

recomendadas Lectura y analisis de las paginas de la 103 — 130 del texto Manual de Operaciones Hoteleras.

Secretaria del Turismo. Editorial Limusa Noriega, México, 2006, 249 pag.

Lectura y andlisis de las paginas de 161-215 del texto BAEZ Hoteleria. Editorial CECSA.

Lectura y andlisis de las paginas 145- 151 del texto SCHELL MAYERBERGER Adolfo, Control de
Alojamiento, Contabilidad de Huéspedes. Hoteleria y Turismo. Serie Finanzas. Universidad Externado
de Colombia.

Revisar este material le dara al alumno un panorama mas amplio de o que debera investigar antes de
iniciar las visitas.

Actividades Descripcion de la actividad Evaluacion

1 El alumno disefiara un funciograma de las El trabajo escrito debera contener:
actividades que se deben realizar en el 1. Introduccion 10%
departamento de Ama de Llaves. 2. Desarrollo de la investigacion.

Este funciograma lo desarrollara con base en 1as | comparacién de programas 60%.

observaciones realizadas en la primera visita al 3. Aprendizajes individuales por integrante del

hotel. . o
Deberd contemplar: quéfﬁdlgié)nes 10%
- Descripcion de la funciones. : 070

- Resultado esperado.

- Tiempo de elaboracion de cada actividad

- Recursos utilizados.

- Describir el tipo de relaciones que las
camaristas tienen con: los clientes y comparieros
de trabajo.

Dichos conceptos deberan ser comparados con
tres visitas a tres hoteles distintos.

La actividad se realizara en equipos. (se
recomienda que maximo sean equipos de tres

personas)
2 Realizar el organigrama del departamento Introduccion: 10%
de ama de llaves de tres hoteles de distintas Desarrollo y presentacion 50%
categorias, comparacion entre ellos. Imagenes conseguidas 20%
Aprendizaje personal 10%
Bibliografia 10%
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Servicio de Ama de Llaves

Tabla de Contenidos por Objeto de Aprendizaje

Objeto Il CONTROL Y GESTION

Objetivo General por Unidad

Objetivos Especificos

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

El alumno comprendera la asignacion de turnos
en el departamento, asi como es uso y control de
llaves de las habitaciones.

2.1 Elaborar un programa para el uso adecuado

del control de llaves.

Recursos

Presentacion del profesor.

Lecturas
adicionales o
recomendadas

Manual de camarista del Hotel Quality Inn

Plano, Texas. En las diapositivas de la unidad 3.
Como llenar el Carrito de camarista:
http://www.youtube.com/watch?v=ZDjeeWpTg4A
Entrenamiento de camarista en:
http://www.youtube.com/watch?v=u-rZ0PNo-JO

Video Renaissance Hotel Hamburgo, cortesia nocturna:

http://www.youtube.com/watch?v=SP-KqcaSJFw

Actividades

Descripcion de la actividad

Evaluacion

1

Investigar como se realiza el sistema de control

y gestion de llaves en tres hoteles, una vez
realizada la visita el alumno en equipos de tres
personas eleborara un cuadro comparativo con la
informacion de las tres visitas.

En el cuadro destacara la practicas mas efectivas
y eficientes.

El trabajo escrito debera contener:
1. Introduccion 10%

2. Desarrollo de la investigacion.
Comparacion de programas 60%.

3. Aprendizajes individuales por integrante del

equipo. 10%
Conclusiones.10%

El alumno de forma individual realizara un
reporte con los aprendizajes mas relevantes
que haya tenido tanto de las visitas como de la
comparacion entre las practicas observadas.

Dar tres ejemplos del sistema de llaves en
hoteles y explicar su manejo y control entre ellos
el bloque de habitaciones. El trabajo debera

ser entregado por escrito. En equipos de tres
personas como maximo.

Investigacion individual de las nuevas tendencias
tecnoldgicas en cuanto a llaves de hoteles se
refieren. Hacer una breve presentacion para sus
comparieros con ejemplos de estas tecnologias.

El trabajo escrito debera contener:
Introduccion 10%

Descricpion de aprendizajes. 50%
Conclusiones.40%

El trabajo escrito debera contener:
Introduccion 10%

Descricpion de aprendizajes. 50%
Conclusiones.40%

Introduccion: 10%

Desarrollo y presentacion 50%
Imagenes conseguidas 20%
Aprendizaje personal 10%
Bibliografia 10%
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Tabla de Contenidos por Objeto de Aprendizaje

Objeto Il LIMPIEZA DE HABITACIONES

Objetivo General por Unidad Objetivos Especificos
El alumno sera capaz de visualizar el proceso 3.2 Rutina de Camarista
entero en un turno de la camarista y supervisarlo | 3.3 Limpieza de Habitaciones Vacias con salida
como ama de llaves. registrada
(Salida del huésped).

Recursos Presentacion del profesor.

Lecturas Manual de camarista del Hotel Quality Inn

adicionales o Plano, Texas. En las diapositivas de la unidad 3.

recomendadas | Como llenar el Carrito de camarista: .
http://www.youtube.com/watch?v=ZDjeeWpTg4A
Entrenamiento de camarista en:
http://www.youtube.com/watch?v=u-rZ0PNo-JO
Video Renaissance Hotel Hamburgo, cortesia nocturna:
http://www.youtube.com/watch?v=SP-KqcaSJFw

Actividades Descripcion de la actividad Evaluacion

1 En equipos de tres personas los alumnos El trabajo debera entregarse por escrito.
visitaran un hotel y elaborara un flujograma Debe incluir:
con fotografias, cada fotografia debe incluir una | 1. Introduccion 10%
descripcion detalla del proceso. 2. Desarrollo de la investigacion.
La investigacion debera contener una breve Comparacion de programas 60%.
entrevista con las personas reponsables del 3. Aprendizajes individuales por integrante del
proyecto para conconer: equino. 10%
1- ¢cuales son su principales retos? Cq pl e 109
2- ;Cudles son los problemas o las situaciones onclusiones.10%
que mas se les dificultan y como las resuelven?
3- ¢Qué es lo que mas les gusta se su trabajo?
4- ; Qué puntos verian como areas de mejora en
su trabajo?
5- ;Qué es lo que mas les gusta de su trabajo?

2 Por equipos visitaran 3 hoteles de distintas Introduccion 10%
categorias hay otras actividades que requieren Desarrollo y fotografias 50%
las mismas visitas, por lo que recomiendo Bibliografia 10%
ampliamente realizarlas todas en la misma Presentacion 30%
visita al hotel). , investigar la operacion del
departamento y elaborar un cuadro de flujo de
procesos con fotografias del mismo.
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Servicio de Ama de Llaves

Tabla de Contenidos por Objeto de Aprendizaje

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Objeto IV LIMPIEZA DE AREAS PUBLICAS

Objetivo General por Unidad

Objetivos Especificos

El alumno comprendera que el medio ambiente
s un punto crucial en la nueva administracion
hotelera.

4.1 Describir por cuenta propia las funciones,
usos y cuidados de las areas publicas en el hotel.

Lecturas
adicionales o
recomendadas

De la Torre Francisco, Administracion Hotelera 1, Editorial Trillas, 4ta Edicion, México, 2009
Rues, Eberhardt H., Eco-hotel Management. Conciencia ecoldgica en la Administracion
Hotelera., Editorial Grupo Editorial Ibero América, México,2004

Limpieza de playas en Huatulco en

www.notihuatulcopuertoescondido.com/?m=200809
Estas lecturas serviran como marco teorico para el desarrollo de las actividades.

Actividades

Descripcion de la actividad

Evaluacion

1

Investigar el impacto ambiental del departamento
de ama de llaves en una comunidad asi como

los programas que dicho hotel lleva a cabo para
minimizar dicho impacto. El alumno en equipos
de tres personas entregara un reporte escrito y
preparara una presentacion en PPT, que podra
ser expuesta al resto del grupo para generar la
discusion.

Del hotel visitado Investiga y describa

el programa de limpieza del hotel por
departamentos.

Este trabajo debera ser entregado en equipos de
tres personas.

Introduccion 10%
Desarrollo 70%
Conclusiones 10%
Bibliografia 10%

Introduccion 10%
Desarrollo 70%
Conclusiones 10%
Bibliografia 10%
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Servicio de Ama de Llaves

Tabla de Contenidos por Objeto de Aprendizaje

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

Objeto V LAVANDERIA, ROPERIA Y TINTORERIA

Objetivo General por Unidad Objetivos Especificos
El alumno comprendera el proceso de los 5.1 Describir y elaborar el disefio de la estructura
blancos en un hotel desde su limpieza hasta su | del departamento de lavanderia.
rotacion. Asi como la importancia de la roperia en 5.2 Conocer las funciones de las areas que
laimagen del hotel con el cliente. conforman el departamento de lavanderia.
Lecturas Gerald W., Administracion moderna de Hoteles y Moteles, 2da Edicion, México,2007.
recomendadas | NttP://www.youtube.com/watch?v=pgBNVi_TbtQ
Esta lectura tiene como finalidad que el alumno conozca de forma tedrica lo que se realiza en el area.
La observacion del video antes de la visita le dara al alumno una idea clara y sobre la situacion del
area.
Actividades Descripcion de la actividad Evaluacion
1 Elaboracion de un video creativo de descripcion | Video 100%
de puestos y funciones de los departamentos de | Se tomara en cuenta:
lavanderia, roperia, valet y tintoreria. Desarrollo del proceso.
Creatividad.
Uso para capacitaciones posteriores.
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Tabla de Contenidos por Objeto de Aprendizaje

Objeto VI POLITICAS GENERALES Y DEPARTAMENTALES

Objetivo General por Unidad

Objetivos Especificos

UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

El alumno conocera las politicas internas del
departamento y como aplicarlas al trabajo diario.
Los reportes diarios del departamento y la
importancia de ellos para la toma de decisiones.

6.1 Conocer, disefiar y programar politicas
internas.

Actividades

Descripcion de la actividad

Evaluacion

1

De los tres hoteles visitados analizar los reportes
de ama de llaves y discutir cual es mas eficiente
y mas completo y porqué?

Introduccion 10%
Desarrollo 70%
Conclusiones 10%
Bibliografia 10%
Reportes 20%
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Trabajo Final

Trabajo Final TU HOTEL.

Objetivo El alumno presentara el desarrollo un estudio para presentar una alternativa de mejora en el
departamento de Ama de Llaves, para un hotel de 5 estrellas.

Requisitos minimos El trabajo final debera contener los siguientes puntos.

1. BREVE DESCRIPCION DEL HOTEL

Nombre del Hotel, Clasificacion, nimero de habitaciones, breve historia de su operacion y
estructura, sus departamentos.

2. DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES

Organizados en equipo de cuatro personas, contesten las siguientes preguntas:

e ;Cual es la importancia de la ama de llaves en el hotel?

e ; Cuales son las funciones vy politicas del departamento de ama de llaves?

e ; Quiénes conforman este departamento?

3. ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO.

Explicar mediante un organigrama el tipo de organizacion que tiene el departamento de Ama
de llaves del hotel, ademas de los sub-departamentos que lo componen. El organigrama
debera incluir nimero de personal.

4. DESCRIPCION DE PROCESOS

Por medio de graficos el alumno explicara los distintos procesos del departamento.

5. REPORTES

Los alumnos recopilaran los reportes que emite y recibe el departamento de Ama de Llaves y
los unificara a sus diagramas de procesos elaborados.

6. ANALISIS DE LA OPERACION

Los alumnos elaboraran un analisis detallado de la operacion de las distintas areas de Ama
de Llaves. Los elementos claves de analisis seran los vistos en las unidades tematicas, plan
de limpieza, asignaciones de pisos, turnos, personal, proceso de lavado, uniformes.

7. PROPUESTA DE MEJORA

Los alumnos utilizaran su propio analisis para realizar una propuesta de mejora al
departamento, ya sea por duplicacion de procesos, eliminacion de tiempos muertos, reciclaje,
técnicas de trabajo, etc. La propuesta es libre, pero tendra que estar sustentada en sus
investigaciones previas.

8. VIDEQ DE LA PROPUESTA

Utilizando la informacion para la elaboracion de su propuesta de mejora al departamento
de Ama de Llaves, los alumnos elaboraran un video del proceso a mejorar y como se veria
beneficiado con la propuesta estructurada. El video debera durar aprox. 30 min.

9. CONCLUSIONES Y

10. BIBLIOGRAFIA.

Evaluacion Evaluacion final del trabajo.
60% Presentacion por equipos del video.
40% Trabajo escrito.
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Documentos Adicionales

Investigacion
Bibliografica

Deberan consultar al menos 3 fuentes bibliograficas, incluir siempre conclusiones personales,
incluso si la actividad es en equipo.

Investigacion de
Campo

Las investigaciones de campo deberan ser realizadas por todos y cada uno de los integrantes
del equipo, (en algunos casos se solicitara a cualquiera de los integrantes que del equipo que
presente cualquier parte de la investigacion) se debera elaborar un reporte que incluya todos
los datos posibles de la institucion o instancia que se visitara, por ejemplo: nombre de la
persona que atendio, domicilio, datos completos del lugar. La informacion solicitada. Siempre
debera incluir las conclusiones de cada integran del equipo en caso de faltar las conclusiones
de alguno de los integrantes se tomara como que no participd y no tendra derecho a
calificacion en dicha actividad.

Control de lectura

El control de lectura puede ser a través de preguntas en un examen al inicio de la sesion o
puede solicitarse a algiin alumno que haga una breve presentacion del material asignado o
bien solicitar que el alumno realice liboremente la descripcion del tema en una o dos cuartillas
dependiendo de la extension del documento.

Participacion en
debates

En clase el profesor indicara el tema que deberan preparar y presentar los alumnos ya sea
por escrito 0 de manera presencial, para lo cual se les indicaran los requisitos minimos de
aceptacion.

Reportes individuales
y reportes grupales

Los reportes individuales se entregaran en tiempo y forma, deben contener: metas de
aprendizaje, fuentes de contendido, bibliografia, la cual al menos debera ser de al menos
tres fuentes de informacion. Para el caso de fuentes de internet se deberan citar las “ligas”
completas en el documento con fecha y hora en que se realizo la consulta.

Los reportes grupales deberan ser entregados en tiempo y forma y contener las respuestas
de los casos o las soluciones que se solicitan, debera contener el nombre de todos los
miembros del equipo.

Exposiciones

Los puntos que se evaluaran seran:
¢ Preparacion.
e Desarrollo.
e Dominio del tema.
o Utilizacion de recursos.
e Control de grupo.
¢ Creatividad de la presentacion.
e Trabajo en equipo.
¢ Sesion de preguntas y respuestas (se considerara después del tiempo asignado para la
exposicion del tema correspondiente).
e Formalidad.
o Administracion del tiempo.
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Ensayo Para el ensayo deberas:
Requiere de tu propia experiencia.
Al escribir sobre un tema, podras exponer tu propia opinién del mismo, tendras la libertad de
escribir a favor o en contra, expresando tus propias opiniones. Quiza quieras narrar alguna
anécdota sucedida mientras sucedia cierto acontecimiento; incluso podras exponer tus
sentimientos y escribir que no comprendes algo o que lo entiendes.
Todas estas alternativas caben en el ensayo, pero ademas el ensayo te exige rigor.
Es muy importante: Sustentar la validez de tu opinion:
Confrontar tu texto con otros textos sobre el mismo tema. Aportar un andlisis que requiere de
la fundamentacion de una hipétesis central.
Sea cual fuera tu opinion, por ejemplo, los nifios de las calles, tendras que explicar las
causas que motivaron la aparicion de estos nifios en las calles.
Por lo tanto tendras que realizar una investigacion, de recopilacion de datos y/o conjuncion
de opiniones.
Debera contener:

e Introduccidn.

e Desarrollo.

e Conclusion.

e Aprendizajes personales.

e Bibliografia.
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