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1. DESCRIPCIÓN

OPERACIÓN HOTELERA HTL 151.- La materia ofrece los conocimientos administrativos, operativos y técnicos de los diferentes departamentos y sub-departamentos de un hotel 5 estrellas, en las operaciones de Front Office (Recepción, Reservas, Guest Ledger, Night audit.), y de Back of the House (Housekeeping, Lavandería, Mantenimiento Hotelero.) Al igual que estudia los principales temas de la Hoteleria en general. (Historia, categorías, tipos de hoteles, tipos de administración hotelera, entre otros)
2. OBJETIVOS 

a. GENERAL 

Enseñar el manejo de las operaciones estándares del área de Servicio de Habitaciones con sus departamentos y sub-departamentos, en la categoría de un hotel 5 estrellas a nivel mundial

b. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

· Enseñar las generalidades del mundo hotelero

· Tipos de Hoteles 

· Tipos de Administraciones Hoteleras

· Clasificación de Hoteles

· Legislatura Ecuatoriana de Hotelería (Estándares hoteleros nacionales)

· Enseñar  a los estudiantes como administrar un hotel de acuerdo a los procesos de cada departamento y sub-departamento:

· Front Office

· Recepción

· Reservas

· Transacciones económicas

· Night Audit

· PBX

· Back of The House

· HouseKeeping

· Control de Pisos

· Control de Habitaciones

· Hoja de Llegadas, Salidas, Stayover, Fuera de Servicio, Late Check Out, Express Checkout

· Control de Áreas Comunes

· Portiére

· Control de menaje

· Lavandería

· Materiales de lencería

· Control de sábanas y toallas

· Rotación de sábanas y toallas

3. CONTENIDO PROGRAMÁTICO

	FECHAS &
	COMPETENCIAS
	CONTENIDOS
	HORAS NO 
	EVALUACION

	SESIONES
	ESPECIFICAS
	 
	PRESENCIALES
	 

	Semana  1
	Introducirse al mundo
	Unidad 1: La Hotelería Global
	Lectura de Recepción
	Control de Lectura

	
	global de la hotelería
	- Introducción a la materia, entrega
	y atención al cliente
	Capítulos 1 al 4

	 
	Entender la estructura
	de syllabus, explicación de asignaciones 
	(Socorro López García)
	 

	 
	administrativa y opera
	- Conceptos Generales de la Hotelería
	Capítulo 1 al 10
	 

	 
	tiva de un hotel
	- Breve historia de la hotelería 
	 
	 

	 
	
	- Estructura Hotelera
	 
	 

	 
	
	- Estructura de la división de habitaciones
	 
	 

	 
	
	- Organigrama de 1 Hotel 5 estrellas
	 
	 

	 
	
	-Descripción de cargos, responsabilidades 
	 
	 

	 
	
	funciones, competencias y perfiles
	 
	 

	 
	
	- Organización de los recursos humanos
	 
	 

	Semana  2
	Comprender las ex
	Unidad 2: El Ciclo del Cliente en un Hotel
	 
	Control de Lectura

	
	pectativas de los clien
	- Reservas
	 
	Capítulos 5 al 10

	 
	tes y brindar un servicio
	- Arribo
	 
	 

	 
	con un paso delante de
	- Registro de Ingreso del Cliente
	 
	Aporte Preliminar

	 
	las expectativas del 
	- Registro de Egreso del Cliente
	 
	 

	 
	cliente
	- Servicios Post-Venta
	 
	 

	Semana  3
	Aprender las técnicas
	Unidad 3: Front Office
	Lectura de Atención al 
	Control de Lectura

	
	y conocimientos adminis
	- Reservas
	Cliente en la Hostelería
	Capítulos 1,2y4

	 
	trativos de las funciones
	- Recepción
	Capítulos 1,2,4,5.6
	Aporte Preliminar

	Semana  4
	generales de la División 
	- Estadística Hotelera
	(Kye Sung Chon & 
	Exámen Primer 

	
	de Servicio de Habitacio
	- Auditoría Nocturna
	Raymond T. Spamong)
	Parcial

	Semana  5
	nes.
	Unidad: 4 Back of the House
	Lectura de La Gobernan
	Control de Lectura

	
	 
	- Una Habitación
	ta ( Asunción López 
	Capítulos 3,4

	Semana  6
	 
	Unidad: 4 Back of the House
	Callado)
	Control de Lectura

	
	 
	- House Keeping
	Capítulos 3,4,5,6
	Capítulos 5,6

	Semana  7
	 
	Unidad: 5 Servicios Varios
	Desarrollo de Proyecto
	Revisión de avance

	
	 
	 
	Grupal
	de proyecto 

	Semana 8
	Comprender la importan
	Unidad: 6 Seguridad Hotelera
	Lectura de Recepción
	Entrega de Proyecto

	
	cia de la seguridad del 
	 
	y atención al cliente
	Grupal

	 
	cliente en un hotel y sus
	 
	(Socorro López García)
	Control de Lectura

	 
	implicaciones legales
	 
	Capítulo 11
	capítulo 11

	 
	 
	 
	 
	Exámen Final


4. METODOLOGÍA

· Se trabajará de manera interactiva con los estudiantes, la participación del estudiante es esencial para el desarrollo de la clase. 

· Se trabajará con casos reales de hoteles del mundo

· Se estudiará brevemente a las 10 cadenas hoteleras mas importantes a nivel mundial

· Se elaborará un proyecto por grupos, desarrollando lo aprendido entre las unidades 1 al 6

· El 30% de la calificación final será por los exámenes prácticos de ejercicios de las transacciones de front office y housekeeping

· Debido a la naturaleza de la materia, se requiere de la lectura anticipada de los capítulos señalados por el profesor

· El proyecto grupal equivale al 20% de la calificación final

· El proyecto grupal será asignado durante la semana del examen parcial

· Las fechas de entrega de deberes y proyectos serán establecidas en la primera semana de clases

· No se recibirán deberes y proyectos fuera de las fechas previamente señaladas. 

· Las clases darán inicio puntualmente de acuerdo al horario establecido, si un estudiante llega tarde no será recibido en el aula; y será responsabilidad de el/ella de recuperar la asignatura perdida.

· Todos los estudiantes tienen un número de faltas permitidas por materia, dentro de esas faltas se consideran calamidades domésticas y enfermedades. No se aceptará permisos médicos para justificar ausencias parciales o totales a clases

· Todos los estudiantes se encuentran sujetos al reglamento interno de la UEES. Es obligación haber leído el reglamento previo al inicio de esta materia 

5. EVALUACIÓN

· Exámenes teóricos 2 (parcial y final)



50%

· Exámenes prácticos 2 (parcial y final)



30%

· Proyecto Grupal 1






20%
Total
         100%
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7. INFORMACIÓN DEL PROFESOR

Nombre: Luis Eduardo Payés Hernández

Títulos de Pregrado: Bachelor of Business Administration in Hotel Management. Magna Cum Laude with Honours. Les Roches, Hotel Management School, Bluche-Switzerland.

Hotel Management Diploma by the Swiss Hotel Association. Les Roches, Hotel Management School, Bluche-Switzerland.

Associate in Science in Hotel Operations. Les Roches, Hotel Management School, Bluche-Switzerland.

Cursos: Líder de normas ISO 9001:2000, HACCP y BPM, Fundación Ecuador.

ServSafe Food Restaurant Manager Diploma by the National Restaurant Association.

E-Mail: lpayes@uees.edu.ec; luis_payes@hotmail.com
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