UNIVERSIDAD DE PUERTO RICO EN CAROLINA

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE HOTELES Y RESTAURANTES

Titulo

Codificacién del curso
Créditos

Horas contacto
Prerrequisitos

Descripcion

Objetivos

PRONTUARIO

Administracién del Departamento de Ama de Llaves
ADHO 3417

Tres (3) créditos

45 horas por cuatrimestre

ADHO 3105

Analisis detallado de las funciones y los procedimientos utilizados
en la administracion de un departamento de ama de llaves en la
operacién de alojamiento turistico. Se enfatiza en el rol del
departamento y su relacién con la operacion general de la
hospederia. Se examinan asuntos importantes para el
departamento como control de inventarios, administracion del
personal y conservacién de recursos.

Al finalizar el estudio de las unidades del curso ADHO 3417, el
estudiante:

1. Organizara el departamento de ama de Ilaves en una operacién
de alojamiento.

2. Delineara las funciones del departamento de ama de llaves
como parte de la divisidon de habitaciones de una hospederia.

3. Aplicara los procedimientos correctos al servir a una habitacién
o cualquier drea publica de un establecimiento de alojamiento.

4. Distinguira los diferentes estandares, segun el nivel de calidad
de servicio de la hospederia.

5. Sefalard los beneficios econémicos que representa el
Departamento de Ama de Llaves en la divisidn de habitaciones.

6. Reconocerd la importancia de la limpieza y la sanidad en la
industria del alojamiento.
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7. Discutird las funciones especificas del personal uniformado del
departamento.

8. Contrastara las particularidades de un sistema manual o uno
computarizado de informacién utilizado en el departamento de
ama de llaves.

9. Valorara la importancia del trabajo cooperativo.

10. Utilizara los materiales disponibles en el Centro de Recursos
para el Aprendizaje.

11. Reconocera el concepto de inclusidn, aceptando y respetando
las diferencias individuales.

Bosquejo de contenido y distribucién de tiempo

Temas Tiempo
l. Manejo de la operacion de habitaciones (4 horas)
Tipos de hoteles

Divisidn de Habitaciones

Ama de llaves y el “front desk”

Ama de llaves y mantenimiento
Ama de llaves y seguridad
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Il. Manejo ambiental y de energia (4 horas)

Sustentabilidad y Movimiento Verde

Rol de ama de llaves en una propiedad verde
Conservacion de agua

Eficiencia energética

Manejo de desperdicios

Calidad de aire en el interior del hotel
Quimicos de limpieza
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Il Planificacidn y organizacién del departamento de ama de llaves (4 horas)

Responsabilidades de ama de llaves

Planificacién del trabajo del departamento
Organizacidn del trabajo del departamento

Otras funciones del(la) Director(a) de Ama de llaves
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Temas

V.

VI.

VII.

VIII.

Asuntos de recursos humanos en “Housekeeping”
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Diversidad en la empleomania
“Turnover” de empleados
Reclutamiento de empleados
Seleccidn de empleados
Entrenamiento de empleados
Preparacion de itinerarios de trabajo
Motivacién de empleados

Manejo de inventario y equipo

Control de costos en el departamento de ama de llaves

IOomMmMoO®x

mmoN®mrE

Niveles “par” de inventario
Ropa de cama

Uniformes

Amenidades del huésped
Maquinaria y equipo
Productos de limpieza

Tipos de presupuesto

Preparacidon del presupuesto operacional del departamento

Técnicas de control de presupuesto

Informes de contabilidad relacionados a ama de llaves

Gastos operacionales

Sistemas de compra para ama de llaves
Presupuesto de capital

Servicios de limpieza sub-contratados

Manejo de seguridad y salud
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A.

B.

C. Proceso de lavado de ropa de cama y toallas

Medidas de seguridad para empleados de ama de Ilaves

Regulaciones de OSHA
Comités de seguridad
Planes de emergencia

Servicio de lavanderia

Lavanderia en el hotel
Lavanderia fuera del hotel
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Tiempo

(4 horas)

(5 horas)

(4 horas)

(3 horas)

(3 horas)



Temas

XI.

XIl.

X1,

D. Proceso de lavado de ropa del huésped
E. Maquinaria y equipo
F. Consideraciones del personal de la lavanderia

Limpieza de las habitaciones

Preparacion para la limpieza de habitaciones
Proceso del “maid service”

Proceso del “turndown service”

Inspeccidn de la habitacidn

Limpieza profunda

Habitaciones hipo-alergénicas

mmoNn®r@

Limpieza de las areas publicas del hotel

A. Areas del “front of the house” del hotel
B. Otras areas funcionales del hotel
C. Consideraciones especiales

Mantenimiento de estructuras, mobiliario y terminaciones

Consideraciones en la compra de materiales
Tipos de superficies de techos y paredes
Tipos de mobiliarios y terminaciones
Cuidado de los interiores
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Uniformes, toallas y ropa de cama

A. Tipos de camas y sus componentes
B. Tiposy calidad de ropa de cama y toallas
C. Uniformes de empleados

Mantenimiento de pisos y alfombras
A. Tipos de alfombras

B. Tipos de pisos
C. Mantenimiento de ambas superficies
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Tiempo

(3 horas)

(3 horas)

(2 horas)

(3 horas)

(3 horas)
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Técnicas instruccionales
En el curso se utilizaran técnicas como: conferencias, discusidn de noticias,
conferenciantes invitados y trabajos en grupo.

Recursos para el aprendizaje e instalaciones minimas disponibles o requeridas
Texto del curso, proyector, computadora y pizarra.

Técnicas de evaluacion

En este curso se utilizan unos criterios de evaluacidon rigurosos, confiables y
sistematicos. Con relacidn a los exadmenes, se les administraran:

1. Una prueba de cien (100) puntos de las unidades I, Il y IlI. (20%)

2. Una prueba de cien (100) puntos de las unidades 1V,V, VI y VII (20%)

3. Una prueba de cien (100) puntos de las unidades VIII al XIlI (20 %)
4. Proyecto final grupal de ciento cincuenta (150) puntos. (30%)
5. Asistencia, participacidn, noticias, asignaciones (10%)

Total = 100%
Se realizara evaluacion diferenciada a estudiantes con necesidades especiales.
Acomodo razonable

Estudiantes que reciban servicios de Rehabilitacién Vocacional deben comunicarse con el
profesor al inicio del cuatrimestre para planificar el acomodo razonable y equipo asistido
necesario.

Integridad académica

La Universidad de Puerto Rico promueve los mds altos estandares de integridad
académica y cientifica. El Articulo 6.2 del Reglamento General de Estudiantes de la UPR
(Certificacion Num. 13, 2009-2010, de la Junta de Sindicos) establece que “la
deshonestidad académica incluye, pero no se limita a: acciones fraudulentas, la
obtencién de notas o grados académicos valiéndose de falsas o fraudulentas
simulaciones, copiar total o parcialmente de trabajo de otra persona, copiar total o
parcialmente las respuestas de otra persona a las preguntas de un examen, haciendo o
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consiguiendo que otro tome en su nombre cualquier prueba o examen oral o escrito, asi
como la ayuda a facilitacion para que otra persona incluird en la referida conducta.”
Cualquiera de estas acciones estara sujeta a sanciones disciplinarias en conformidad con
el procedimiento disciplinario establecido en el Reglamento General de Estudiantes de la

UPR vigente.

Sistema de calificacidn

El promedio sera obtenido dividiendo el total de los puntos acumulados. La
distribucidn final de las calificaciones sera la siguiente forma:

100% a90% =
89%a80% =
79%a70% =
69% a 60% =
59% a 0%
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