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Il. SUMILLA DEL CURSO

La asignatura aborda los siguientes contenidos; reglamento de establecimiento de hospedaie, la gestion en el alojamiento,
la organizacion y funciones del area de recepcion y reserva, y culmina con la tematica referida a la gestion del servicio y la
importancia e interrelacion con el departamento de ama de llaves. Maneja los procedimientos técnicos del rea de recepcién

de un establecimiento de hospedaje, trabajando en equipo con ética y responsabilidad.



IIl. COMPETENCIAS

Monitorea y controla la aplicacién de la calidad en la atencion de los servicios de las areas de recepcion de un

establecimiento de hospedaje, trabajando con responsabilidad y respeto a las ideas de los demas.

IV. CAPACIDADES AL FINALIZAR EL CURSO

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA

NOMBRE DE LA UNIDAD
DIDACTICA

SEMANA

UNIDAD

Considerando que los establecimientos de
hospedaje cumplen un rol muy importante en el
turismo mundial explica el proceso histérico de la
evolucién de la actividad hotelera en el Pert y el
mundo.

Entiende los principios generales para la creacion
de una atmésfera organizacional enfocada en el
huésped y la responsabilidad social.

INTRODUCCION A LA
HOTELERIA Y EL SERVICIO
DE CALIDAD

UNIDAD

El MINCETUR es el ente rector en materia de
comercio exterior y turismo y establece el marco
normativo para el desarrollo de las actividades
turisticas. Por lo que aprueba el Reglamento que
regula los establecimientos de hospedaje en el Peru.
El estudiante interpreta y explica la normatividad
legal del sector hotelero. -

ESTABLECIMIENTOS DE,
HOSPEDAJE EN EL PERU

UNIDAD

La profesionalizacion en turismo y hoteleria requiere
de un conocimiento tedrico y practico en el servicio de
hospedaje y en las principales areas del
establecimiento de hospedaje. Por lo que al finalizar
la Unidad el estudiante explica las funciones y los
procesos de Reservas, asi como de Recepcion.

GESTION DE RESERVAS Y
RECEPCION

UNIDAD IV

Considerando que el departamento de Ama de Llaves o
House Keeping se encarga de toda la limpieza de las
areas de un hotel y principalmente de las habitaciones,
asi como de los blancos del hotel, el estudiante
entiende y ejecuta las principales acciones operativas
del departamento de House Keeping 0 Ama de Llaves.

GESTION DEL
DEPARTAMENTO DE HOUSE
KEEPING




V. INDICADORES DE CAPACIDADES AL FINALIZAR EL CURSO

N° INDICADORES DE CAPACIDAD AL FINALIZAR EL CURSO
Explica de manera clara la evolucion historica de la hoteleria en el Perty en el mundo.
1
Expone la importancia del servicio de y su interrelacidn con otros elementos del sistema turistico.
2
Expone sobre las megatendencias del servicio de hospedaje.
3
Asume la practica de la cultura de calidad.
4
Establece diferencias entre las clases y categorias de establecimientos de hospedaje del mundo.
5
Reconoce las caracteristicas, requisitos y exigencias que determina la normatividad legal para la
6 clasificacion y categorizacion de los establecimientos de hospedaje.
Reconoce las caracteristicas, requisitos y exigencias que determina la normatividad legal para la
7 clasificacién y categorizacion de los establecimientos de hospedaje.
Reconoce las caracteristicas, requisitos y exigencias que determina la normatividad legal para el servicio
8 de hospedaje en casas particulares y centros educativos.
Reconoce los requisitos y exigencias que determina la normatividad legal para los calificadores de
9 establecimientos de hospedaje.
Disefa un organigrama de un hotel de su localidad.
10
Domina y aplica acciones operativas del proceso de reservacién de habitaciones.
11
Domina y aplica acciones operativas del proceso de reservacion de habitaciones.
12
Domina y aplica acciones operativas del proceso de Recepcion de huéspedes.
13
Identifica los dptimos procedimientos para la buena gestién en el area de House keeping.
14
Domina y aplica acciones operativas en la gestién de habitaciones.
15
Identifica los dptimos procedimientos en la supervisidn de habitaciones y en la gestién de areas publicas.
16

17

Identifica los dptimos procedimientos para un buen servicio de lavanderia.




IV.- DESARROLLO DE LAS UNIDADES DIDACTICAS:

UNIDAD I: INTRODUCCION A LA HOTELERIA Y EL SERVICIO DE CALIDAD

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA I: Considerando que los establecimientos de hospedaje cumplen un rol muy importante en el turismo mundial explica el proceso histérico de la
evolucién de la actividad hotelera en el Per y el mundo. Entiende los principios generales para la creacion de una atmosfera organizacional enfocada en el huésped y la responsabilidad

social.
Contenidos Estrategia Indicadores de logro de la
Semanas didactica capacidad
Conceptual Procedimental Actitudinal
Historia y desarrollo de la Holeteria en |  Obtiene la informacién bibliografica |  Participacion activa en la Clases Explica de manera clara la evolucion
Sem. el Perd y el mundo. sobre el desarrollo historico de la exposicion del tema. magistrales del historica de la hoteleria en el Perii y en el
1° Holeteria en el Perd y el mundo. docente con la mundo.
participacion de
alumnos.
Sem. La importancia del servicio de Andlisis sobre la importancia del Interés por entender la Exposicion y Expone la importancia del servicio de y
2° hospedaje en el sistema turistico. servicio de hospedaje y su importancia del tema. debate. su interrelacién con otros elementos del
interrelacion con otros elementos sistema turistico.
del sistema turistico.
Sem. Megatendencias del servicio de Anélisis y debate sobre las Participacion activa en el Investigacion, Expone sobre las megatendencias del
3° hospedaje en el mundo. megatendencias del servicio de debate. exposicion y servicio de hospedaje.
hospedaje. debate.
Sem. Cultura de calidad y servicio de Andlisis de actitudes y Valora la importancia de la Practica de Asume la practica de la cultura de
4° hospedaje. comportamientos en la prestacion cultura de calidad, y se campo. calidad.
del servicio de hospedaje. compromete con ella. Simulacién de
cosas.

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIADECONOCIMIENTOS

EVIDENCIADEPRODUCTO

EVIDENCIADE DESEMPENO

Resuelve una prueba de 10 preguntas

sobre el servicio de hospedaje y la cultura

de calidad.

debatidos en clases.

Presentacién de resiumenes sobre los temas

Asiste puntualmente a clases. Domina los procesos y/o
procedimientos para elaborar resimenes de la
informacion bibliografica y de los debates sobre los
temas de estudio.




UNIDAD II: ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE EN EL PERU

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA II: EI MINCETUR es el ente rector en materia de comercio exterior y turismo y establece el marco normativo para el desarrollo de las actividades
turisticas. Por lo que aprueba el Reglamento que regula los establecimientos de hospedaje en el Peru. El estudiante interpreta y explica la normatividad legal del sector hotelero.

Contenidos Estrategia Indicadores de logro de la
Semana didactica capacidad
Conceptual Procedimental Actitudinal
Clasificacion internacional de Obtiene informacién e investiga Asume interés y participa en Investigacion
Sem. establecimientos de hospedaje. sobre clases y categorias de los debates grupales. sobre el tema. Establece diferencias entre las clases y
5° establecimientos de hospedajes Anélisis y categorias de establecimientos de
internacionales. debate. hospedaje del mundo.
Sem. Reglamento de establecimientos de Interpreta y explica los alcances del |  Asume interés y compromiso Reconoce las caracteristicas, requisitos y
6° hospedajes en el Peru: Reglamento de establecimientos de | en la formalizacion del sector Analisis e exigencias que determina la normatividad
Clasificacion, categorizacion. hospedajes en el Peru. hotelero. interpretacion legal para la clasificacion y categorizacion
Operacion, supervision y sancion de de lectura. de los establecimientos de hospedaje.
los establecimientos de hospedaje.
Sem. Reglamento de establecimientos de Interpreta y explica los alcances del |  Asume interés y compromiso Reconoce las caracteristicas, requisitos y
7° hospedajes: funciones de los Reglamento de establecimientos de |  en la formalizacion del sector Andlisis de exigencias que determina la normatividad
Organos competentes. hospedajes en el Peru. hotelero. lectura. legal para la clasificacion y categorizacion
Norma A.030 Hospedaje del Titulo de los establecimientos de hospedaje.
Il del Reglamento Nacional de
Edificaciones.
Sem. Reglamento de autorizacion y Interpreta y explica los alcances del |  Asume interés y compromiso Reconoce las caracteristicas, requisitos y
8° registro de casas particulares y Reglamento de autorizacion y en la formalizacion del sector Analisis de exigencias que determina la normatividad
centros educativos que ofrecen registro de casas particulares y hotelero. lectura. legal para el servicio de hospedaje en
servicio de alojamiento. centros educativos que ofrecen casas particulares y centros educativos.
servicio de alojamiento. Analisis de
casos de estudio.
Reglamento de calificadores de Interpreta y explica el Reglamento Asume interés y compromiso Reconoce los requisitos y exigencias que
Sem. establecimientos de hospedajes. de calificadores de en la formalizacion del sector Analisis de determina la normatividad legal para los
9° establecimientos de hospedajes. hotelero. lectura. calificadores de establecimientos de

hospedaje.

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIADECONOCIMIENTOS

EVIDENCIADEPRODUCTO

EVIDENCIA DEDESEMPENO

Resuelve una prueba de 10 preguntas
sobre el Reglamento de Establecimientos
de Hospedaje en el Perd.

debatidos en clases.

Presentacion de resumenes sobre los temas

Asiste puntualmente a clases. Domina los procesos y/o
procedimientos para la clasificacion y categorizacion
de los establecimientos de hospedaje.




UNIDAD Ill: GESTION DE RESERVAS Y RECEPCION

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA 11l: La profesionalizacion en turismo y hoteleria requiere de un conocimiento tedrico y practico en el servicio de hospedaje y en las principales areas
del establecimiento de hospedaje. Por lo que al finalizar la Unidad el estudiante explica las funciones y los procesos de Reservas, asi como de Recepcion.

Contenidos Estrategia Indicadores de logro de la
Semana didactica capacidad
Conceptual Procedimental Actitudinal
Concepto y tipos de organizacion. Define el concepto de organizacion. | Valora la importancia del disefio | Exposicion y Disefia un organigrama de un hotel de su
Sem. Estructura organizacional de un Expone la estructura organizacional | de la estructura organizacional | debate. localidad.
10° establecimiento de hospedaje. de un establecimiento de de un establecimiento de Estudio de casos.
hospedaje. hospedaje.
Sem. Departamento de reservaciones. Describe las funciones de Asume una actitud positiva para | Exposicion y Domina y aplica acciones operativas del
11° Organizacion. Perfil de personal. personal y las formas de procesar | trabajar en equipo. Demuestra | debate. proceso de reservacion de habitaciones.
Control de reservaciones. y ejecutar las reservas. respeto a los demas miembros | Estudio de casos.
Reportes de Reservaciones. del grupo.
Depdsitos y reembolsos.
Sem. Planes de alojamiento. Analiza la informacion y resuelve Asume una actitud positiva para | Exposicion y Domina y aplica acciones operativas del
12° Tipos de reservaciones. asos. trabajar en equipo. Demuestra | debate. proceso de reservacion de habitaciones.
Tarifas de habitaciones. respeto a los demas miembros | Estudio de casos.
Descuentos y cortesias. del grupo.
Sem. Departamento de Recepcion. Analiza la informacion y resuelve Asume una actitud positiva para | Exposicion y Domina y aplica acciones operativas del
13° Organizacion. Perfil de personal. €asos. trabajar en equipo. Demuestra | debate. proceso de Recepcion de huéspedes.
Control del estado de habitaciones. respeto a los demas miembros | Estudio de casos.

Reportes de Recepcion.
Asignacion de habitaciones.
Técnicas de promocion.
Trabajo nocturno en recepcion.

del grupo.

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIADECONOCIMIENTOS

EVIDENCIADEPRODUCTO

EVIDENCIADE DESEMPENO

Resuelve una prueba de 10 preguntas
sobre los departamentos de recepcién y
reservaciones.

debatidos en clases.

Presentacién de resumenes sobre los temas

Asiste puntualmente a clases. Domina los procesos de
los departamentos de reservacion y recepcién en los
establecimientos de hospedaje.




UNIDAD IV: GESTION DEL DEPARTAMENTO DE HOUSSE KEEPING

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA 1V: Considerando que el departamento de Ama de Llaves o House Keeping se encarga de toda la limpieza de las areas de un hotel y principalmente
de las habitaciones, asi como de los blancos del hotel, el estudiante entiende y ejecuta las principales acciones operativas del departamento de House Keeping 0 Ama de Llaves.

Contenidos Estrategia Indicadores de logro de la
Semana didactica capacidad
pacida
Conceptual Procedimental Actitudinal
House keeping; Describe los diferentes Asume una actitud positiva para | Trabajo en equipo Identifica los 6ptimos procedimientos
Sem. Organizacion y funciones del procedimientos, funciones y trabajar en equipo. Demuestra | yexposiciones. para la buena gestion en el area de
14° personal. responsabilidades del personal en | respeto a los demas miembros | Estudio de casos. Housekeeping.
Perfil del personal que labora en el el departamento de Ama de del grupo.
area. Llaves.
Sem. House Keeping: Describe los diferentes Asume una actitud positiva para | Trabajoenequipoy | Domina y aplica acciones operativas en
15° Gestion de habitaciones. procedimientos en la gestion de trabajar en equipo. Demuestra | exposiciones. la gestion de habitaciones.
Tipos de habitaciones. habitaciones. respeto a los demas miembros | Estudio de casos.
Implementacion. del grupo.
Asignacion del trabajo a camaristas.
Limpieza de habitaciones.
Bloqueo de habitaciones.

Sem. House Keeping: Describe los diferentes Asume una actitud positiva para | Trabajo en equipo Identifica los 6ptimos procedimientos en
16° Supervision de habitaciones procedimientos en la supervision trabajar en equipo. Demuestra | yexposiciones. la supervisién de habitaciones y en la
Gestion de areas publicas. de habitaciones. Y de las areas respeto a los demas miembros | Estudio de casos. gestion de areas publicas.

publicas. del grupo.
Sem. Housse Keeping: Describe los diferentes Asume una actitud positiva para | Trabajo en equipo Identifica los 6ptimos procedimientos
17° Promocién del servicio de tintoreria procedimientos en el servicio de trabajar en equipo. Demuestra | yexposiciones. para un buen servicio de lavanderia.
y lavanderia. lavanderia. respeto a los demas miembros | Estudio de casos.
Servicio de valet. del grupo.

Técnicas de lavado.

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIADECONOCIMIENTOS

EVIDENCIADEPRODUCTO

EVIDENCIADE DESEMPENO

Resuelve una prueba de 10 preguntas
sobre los departamentos de recepcién y
reservaciones.

de house keeping.

Presentacion de video sobre un caso practico de

Asiste puntualmente a clases. Domina los procesos del
departamento de house keeping.




VI.

Vil

MATERIALES EDUCATIVOS Y OTROS RECURSOSDIDACTICOS

Medios: Guias de practicas, separatas, pizarra, videos, multimedia.
Materiales: Materiales de Oficina, plumones, mota y fichas técnicas.

EVALUACION

La evaluacion se realizara por Unidad Didactica (MODULO). Consistira en verificar y calificar en el estudiante las
evidencias de conocimiento, producto y desempefio.

En aplicaciéon del Reglamento Académico General Vigente para el pre grado, el promedio final (PF), se
determinara mediante siguiente cuadro de ponderacién y formula:

VARIABLE Ponderacién por cada Modulo
Evaluacion del conocimiento 20 %
Evaluacion de producto 40 %
Evaluacion de desempefio 40 %

PM1 + PM2 + PM3 + PM4
PF =

4

PM = Promedio ponderado de cada modulo

BIBLIOGRAFIA Y FUENTES DE INFORMACION ELECTRONICAS

UNIDAD DIDACTICAL:
- Camara Nacional De Turismo (Peru)..- “Situacion del Turismo en el Perdt”CANATUR. Lima.
- Hauyén Dall'orto, José Luis.- “Turismo en el Nuevo Milenio”  Lima Pert - 2000.

UNIDAD DIDACTICAII:
- http:/;www2.unwto.org/es
- http:/www.mincetur.gob.pe/

UNIDAD DIDACTICAIII:
- Felipe Gallego, Jesus. Gestion de Hoteles. Una nueva visién. Ediciones Paraninfo S.A. 1ra. Edicion, 4ta.
Impresién. Madrid, Espafia. 2011.
- Ramos, Martin. Barrera Torre, E. Operacion de Hoteles 1. Editorial Trillas S.A. México, 2011.
- Eéecz &aﬁ/illllas., Siét% Hoteleria. 4ta. Edicion 2009. Segunda reimpresién 2011. Grupo Editorial Patria, S.A.
e C.V. México D.F.

UNIDAD DIDACTICA IV:
- Baez Casillas, Sixto. Hoteleria. 4ta. Edicién 2009. Segunda reimpresién 2011. Grupo Editorial Patria, S.A.
de C.V. México D.F.

- Martin, Robert J - Housekeeping Operations Limusa- Noriega 2004.
Huacho, Marzo del 2018

Lita Roman Bustinza
Docente del Curso



