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Universidad Tecnolégica
del Valle del Mezquifat

\prerder, Emprender, Transforrar

BASADA EN COMPETENCIAS

Programa Educativo:
UNIVERSITARIO EN TURISMO

TECNICO SUPERIOR

Facilitador: MTRA. YESENIA MENDOZA CRUZ

Cuatrimestre: 4 "A"

Periodo Escolar: SEPTIEMBRE-DICIEMBRE-2020

Nombre de la asignatura:

Administracion de Habitaciones

Competencia(s) que desarrolla:

Dirigir la operacion de establecimientos de hospedaje, con base en
certificaciones estandares de calidad, procedimientos y normativa
aplicable bajo un enfoque sustentable para contribuir a la competitividad
del sector turistico.

Horas précticas:

40 Ho,rqs 20 Horas 60
tedricas: totales:

Objetivo:

El alumno coordinara el departamento de ama de llaves, a traves de la

realizacion de procedimientos operativos, cumplimiento de estandares de
calidad, considerando los tipos de mobiliario y equipo en habitaciones para

satisfacer las expectativas de los huespedes.

Nombre de las unidades tematicas:

Numero y nombre de la unidad
tematica

Objetivo general por unidad
tematica

1. Introduccién al departamento de ama de llaves
2. Operacion del departamento de ama de llaves

Temas de cada unidad
tematica

1. Introduccién al departamento de ama
de llaves

El alumno formulara descripciones de
puestos del departamento de ama de
llaves para la seleccion de personal.

Conceptos y terminologia del
departamento de ama de llaves
Mobiliario y equipo en habitaciones
Estructura organizacional y descripcién
de puestos del departamento de ama

de llaves

2. Operacion del departamento de ama
de llaves

El alumno operara los procedimientos
del departamento de Ama de llaves
para contribuir al cumplimiento de los
estandares de calidad en empresas de
hospedaje.

Procedimientos en habitaciones
Procedimientos en &reas publicas
Procedimientos en lavanderia y roperia
Seguridad e higiene en Ama de Llaves
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Unidad: Introduccién al departamento de ama de llaves

Duracion (Horas)*: 15

Objetivo de unidad: |El alumno formulara descripciones de puestos del departamento de ama de llaves para la
seleccion de personal.

Tipos de Saberes

Saber

Saber Hacer

Ser

Explicar la importancia del
departamento de ama de llaves y su
relacion con otros departamentos de
establecimientos de hospedaje

Describir la terminologia del
departamento de ama de llaves:

- Claves de estatus de habitaciones
- Discrepancias

- Camarista

- Blancos

- Lenceria de cama

- Suministros

- Amenidades

- Tarjetas de habitacion

- Llave maestra

- Cortesias

- Papeleria de habitaciones

- Sdbana de cuartos

- Papeleria de habitaciones

Describir los tipos de blancos y sus
caracteristicas:

- Blancos de cama

- Blancos de habitacion

- Blancos de bafio

Describir los tipos de camas y sus
caracteristicas:

- Individual

- Matrimonial

- Queen

- King size

Identificar los tipos de mobiliario y
equipo en habitaciones 'y sus
caracteristicas:
- Equipo mayor
- Equipo menor

Identificar los insumos, suministros y
amenidades de las habitaciones.
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Identificar la estructura organizacional
del departamento de ama de llaves

Explicar la descripciéon de puestos del
departamento de ama de llaves:

-Ama de llaves ejecutiva

-Ama de llaves/gobernanta

-Asistente de ama de llaves

-Supervisor general

-Supervisor de ama de llaves

-Camarista
-Control cuartos

-Mozo de camarista
-Jefe de areas publicas

- Mozo de areas publicas
- Encargado de shut
-Jefe de lavanderia

-Lavador
-Marcador

Determinar el mobiliario y equipo en
habitaciones

Elaborar organigramas del
departamento de ama de llaves.

Formular descripciones de puestos del
departamento de ama de llaves.
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Responsable

Objetivo
Organizado
Analitico
Responsable

Objetivo
Organizado
Analitico
Responsable

Objetivo
Organizado
Analitico
Proactivo
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Apremder, Emprender, Transformar

Resultado de la unidad de aprendizaje

A partir de un trabajo de investigacion al departamento de Ama de Llaves, elabora un reporte que incluya:

-Portada
-Introduccion

-Nombre y ubicacion del establecimiento
-Organigrama del departamento
-Descripcion de puestos

- Descripcion de los tipos de habitaciones
- Evidencias fotograficas de mobiliario y equipo de las habitaciones: camas, blancos, insumos, suministros y amenidades

- Conclusiones
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Secuencia didactica

Actividades iniciales

Actividades de desarrollo

Actividades finales

Presentacion y escuchar las
expectativas del grupo para la
asignatura, dar indicaciones generales
para el trabajo en linea, se trabajara
mediante la aula de classroom vy
videoconferencias Telmex, aplicacion
de diagnéstico y actividad de
integracion para iniciar con el contenido
de la asignatura.

De los conceptos del departamento de
ama de llaves integraran un un glosario,

gque complementara durante el
cuatrimestre.
Integraran un catélogo de
establecimientos de hospedaje del Valle
del Mezquital.

Del tema mobiliario y equipo de las
habitaciones integraran un mapa
conceptual. en el identificaran los tipos

de habitaciones y el mobiliario
necesario.
Identificaran la estructura

organizacional de un establecimiento de
hospedaje e identificaran el
departamento integrando los perfiles y
funciones de los mismos Determinaran
la importancia del departamento de
ama de llaves.

Integraran un reporte que incluya:
Portada

Introduccion

Contexto de la region de influencia de
los establecimientos de hospedaje
(Valle del Mezquital)

Organigramas de un establecimiento de
Hospedaje (grandes, medianos vy
chicos) (describir la importancia de
estos para la organizacion).
Descripcién de puestos,
funciones

Descripcion de los tipos de habitaciones
Formatos necesarios para el depto de
ama de llaves

Conclusién

Bibliografia

Anexos (glosario)

perfiles vy

Medios y materiales
didéacticos:

Computadora, Internet

Estrategias de ensefianza:

Aprendizaje orientado a proyectos, Proyecto colaborativo

Técnicas de ensefanza:

Equipos

Estrategias de aprendizaje:

Mapas conceptuales

Evidencias de aprendizaje:

Portafolio de evidencias
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Examen

Lista de Cotejo o verificacion

Escala estimativa
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Unidad: Operacion del departamento de ama de llaves

Duracion (Horas)*: 45

Objetivo de unidad: |El alumno operara los procedimientos del departamento de Ama de llaves para contribuir al
cumplimiento de los estandares de calidad en empresas de hospedaje.

Tipos de Saberes

Saber Saber Hacer Ser

Describir los procedimientos operativos
en habitaciones y sus formatos:
- Distribucidn de carga de trabajo
- Preparacion de estacion del carrito
- Supervision: limpieza, programas de
mantenimiento a habitacion y control de
inventarios
- Limpieza de habitacion: permanencia
(ocupada), salida (sucia) y profunda
(fuera de servicio)
- Control de llaves: llave de camarista,
llave de piso, llave maestra y llave gran
maestra
- Manejo de VIP
- Tendido de cama
- Valores a la vista
- Manejo de amenidades
- Lost and found
- Limpieza de bafios
- Cortesia nocturna
- Manejo y aclaracién de discrepancias
Describir los estdndares aplicables al
departamento de ama de llaves
Describir las técnicas de supervisiéon de
limpieza:
- De acuerdo al ABC de la limpieza
- De arriba-abajo
- De izquierda a derecha
- Por check list
Explicar el uso y funcionamiento del
software hotelero de acuerdo al estatus
de la habitacion
Describir los procedimientos operativos
de las areas publicas y formatos
-Limpieza de lobby
-Limpieza de bafios
-Limpieza de pasillos
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-Supervision de funciones de areas

publicas
-Objetos extraviados de los huéspedes
- Programas de limpieza y

mantenimiento

Describir los estandares aplicables a los
procedimientos operativos de areas
publicas.

Describir los procedimientos operativos
del area de lavanderia y sus formatos:

- Supervision de funciones de
lavanderia

- Lavado de ropa de areasdeayb

- Lavado de ropa de empleados

Describir los estandares aplicables al
departamento de lavanderia

Describir los procedimientos operativos
del area de roperia y sus formatos:

- Marcado de blancos

- Entrada de blancos

- Salidas de blancos

- Bajas de blancos

- Blancos dafiados

- Recepcion y entrega de ropa de
huésped

Describir los estandares aplicables al
departamento de roperia

Explicar el uso y funcionamiento de
software hotelero en el control de
inventarios

Explicar los protocolos de seguridad e
higiene aplicables en:

- Manejo de quimicos

- Manejo de residuos peligrosos

- Manejo de mobiliario y equipos

- Seguridad personal

- Normas de seguridad

Realizar procedimientos operativos en
habitaciones del departamento de ama
de llaves

Realizar procedimientos operativos
requeridos en areas publicas del
departamento de ama de llaves.
Realizar procedimientos operativos de
lavanderia y roperia del departamento
de ama de llaves.
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Sistematico
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Asertivo
Comunicacion efectiva
Disciplinado
Trabajo en equipo
Sistemético
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Asertivo
Comunicacién efectiva
Disciplinado
Trabajo en equipo.
Sistematico
Proactivo
Analitico
Organizado
Honesto
Responsable
Asertivo
Comunicacion efectiva
Disciplinado
Trabajo en equipo
Etico

Organizado
Responsable
Analitico

Objetivo

Resultado de la unidad de aprendizaje

A partir de una simulacién de la operacién del departamento de Ama de Llaves, elabora un reporte que contenga:

- Tipo de hotel

- Documentacion de los procedimientos de habitaciones, areas publicas, lavanderia y roperia:

Nombre del procedimiento
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Area donde se desarrolla

Objetivo

Responsable

Alcance

Politicas

Descripcién de actividades

Flujograma del Procedimiento
- Reporte generado
- Evidencias fotogréficas de la simulacion
- Seguimiento de Protocolos de seguridad e higiene aplicados
- Conclusiones
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Secuencia didactica

Actividades iniciales

Actividades de desarrollo

Actividades finales

Escuchar las experiencias de los
estudiantes hasta el momento, recordar
porcentajes de evaluacion.

Integrar los procedimientos necesarios
para el montaje de las habitaciones
para la prestacion de los servicios
hoteleros y la atencion al cliente, de
todas las areas del departamento de
ama de llaves considerando la relacién
con otros departamentos. Integraran
videos procedimentales en los que
desarrollen describan cada actividad en
la prestacion de servicios.

Complementar el reporte integrando:
Procedimientos de las é&reas del
departamento principalmente &rea de
habitaciones.

Conclusion

Bibliografia y anexos

Guién para integracién del proyecto
video

procedimental

Medios y materiales
didacticos:

Computadora, Internet

Estrategias de ensefianza:

Aprendizaje orientado a proyectos

Técnicas de ensefianza:

Equipos

Estrategias de aprendizaje:

Mapas conceptuales , Cuadros sindpticos

Evidencias de aprendizaje:

Portafolio de evidencias
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Tipo de Estrategia de Evaluacion Instrumento de Evaluacion
Evaluacion
Evaluacion L Tipo de Instrumento
. .. Exposiciones orales
Diagnostica: Pruebas orales
Evaluacion Tibo de instrumento Valor del
Formativa: P instrumento (%)
Proyectos Lista de Cotejo o verificacién 30 %
Pruebas de Rendimiento Examen 30 %
Portafolio de evidencias Escala estimativa 40 %
100 %
Evaluacion
SIMENE (~E6 02 09/12/2020
de asignacion de
la calificacion)
Objetivo:
Asignaturas que contribuyen a la competencia
especifica:
Componentes del proyecto:

MTRA. YESENIA MENDOZA CRUZ MTRA. ESTHER BOTHO CLEMENTE
Elaboro Vo. Bo. del Director del PE
El Nith, Ixmiquilpan, Hidalgo 11/09/2020
Lugar Fecha de elaboracion
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