Grao en Xestion de Empresas Hostaleiras:
mencion Direccidon Hoteleira

G3211241- Organizacion Operativa e Practicas do
Departamento de Aloxamento (2° Curso)

INFORMACION (datos descritivos)

e Créditos ECTS
o Créditos ETCS: 20
e Horas ECTS Criterios/Memorias:
o Traballo do Alumno/a: 90
Horas de Titorias: 11
Clase Expositiva: 25
Clase Interactiva: 114
Formacién Practica en Empresa: 360
o Total: 600 horas
+ Linguas de uso:
o Castelan, Galego, Inglés
+ Tipo:
o Materia Ordinaria (Optativa mencién Direccién Hoteleira)
e Departamento:

O O O O

o CSHG
e Area:

o CSHG
e Centro:

o Centro Superior de Hostaleria de Galicia (CSHG)
e Convocatoria:

o Anual
e Docencia:

o Con docencia
e Matricula:

o Matriculable

PROGRAMA
Obxectivos da materia:

O obxectivo xeral da materia é proporcionar ao alumno/a as ferramentas basicas que
lle permitan no seu futuro profesional interactuar satisfactoriamente no dmbito
laboral, organizando tanto o departamento de Recepcién como o de Rexidoria de Pisos
dende o punto de vista operacional, adaptandose &s necesidades de calquera
establecemento.
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Operaciéns de Recepcidn:

Describir o papel e o lugar que ocupa a recepcién e o seu persoal no
departamento de Aloxamento.

Encargarse do ciclo completo do héspede: Enfoque dindmico da xestién da
seccion de cuartos.

Ter baixo control todo tipo de chamadas telefdnicas.

Definir as vantaxes dun sistema de reservas e explicar os principais
elementos que intervefien nelas.

Describir os diferentes métodos de proceso e andlise dos arquivos dos
clientes (cardex).

Analizar os informes, controlar e executar as acciéns oportunas segundo o
estado dos cuartos.

Xestionar a saida dos héspedes, os diferentes tipos de garantias,

dende a reserva até a liquidacion.

Describir o proceso relacionado coa moeda estranxeira e as tarxetas de
crédito.

Levar a cabo as operaciéns do interventor nocturno.

Realizar as distintas operaciéns dunha recepcién nun programa informatico
de xestion hoteleira.

Rexedoria de Pisos:

Comprender o concepto e estrutura da Rexedoria de Pisos

Identificar, manexar, cuantificar e controlar o material, produtos, maquinaria
e equipamento do departamento de Pisos.

Cofiecer, determinar, cuantificar e controlar a roupa do establecemento.
Establecer a manipulacién da roupa dentro da lavanderia/lenceria.

Cofiecer e aplicar procesos operativos de limpeza, arranxo dos pisos e areas
comuns.

Diferenciar e aplicar procesos na lavanderia.

Seguir procesos de revision e establecer pautas de calidade.

Interpretar e empregar a documentaciéon do departamento de Pisos.
Xestionar o departamento de Pisos: os recursos humanos, custos na
lavanderia, inventarios, atencion ao cliente.

Contido:
1. Recepcidn: Introducion ao Dpto. de Aloxamento.
2. Ciclo do Hospede: Reservas, Check-in, Estadia, Check-out.
3. Night Audit.
4. Manexo de procedemento de traballo informatizado baixo o programa de

xestion: Opera.
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5.

6.
7.

Area de pisos: equipamento, técnicas e procesos de limpeza, operaciéns no
departamento.

Area de lavanderia: instalaciéns, maquinaria e organizacién

Xestion do departamento de Pisos

Periodo formativo en empresas nos departamentos de Recepcidn e Rexedoria de

Pisos:

Front office

Back office

Reservas

Supervisién de pisos e areas comuns
Xestion da lavanderia

Bibliografia basica e complementaria:

o Bibliografia basica

Os contidos da materia estan recollidos no manual que poden atopar no campus
virtual ao cal poden acceder desde o primeiro dia de clase. Os alumnos/as teran
acceso aos contidos da materia desde o campus virtual do CSHG; é esencial que
accedan de cotio, xa que é nesta plataforma onde se comparten materiais didacticos
e organizacion da materia.

Corral, F. (2006) Manual de recepcion hotelera: principios y técnicas. Septem
Ediciones. Oviedo

De Pablo Rodriguez, M. (2006) Personal de Limpieza de Centros residenciales.
Manual Basico. Alcald de Guadaira (Sevilla): Editorial MAD. Coleccion
Eduforma.

Felipe Gallego, J. y otros (2004) Diccionario de hosteleria. Hoteleria y
turismo,restaurante y gastronomia, cafeteria y bar. Thomson Paraninfo. Madrid.

Kotler, Ph. (1996). Marketing for Hospitality & Tourism. Prentice-Hall. USA.

Lopez Collado, A. (1993). La gobernanta. Manual de hosteleria (3ra ed.). Madrid:
Paraninfo.

Mestres,J. (1999).Técnicas de gestion y direccion hotelera. Ediciones Gestidn
2000. Barcelona.

Mesalles, LL. (1999). £l Jefe de recepcion: técnica de recepcion de un hotel de
calidad. Laeres. Barcelona

Navarro Urefa, A. (2006). Manual para Regiduria de Pisos. Madrid: Tomson
Editores Spain Paraninfo S. A.

Olmo Garre, M2, J. (2008). Departamento de Gobernanta de Hotel. Sistemas y
procesos. Madrid: Sintesis.

Ron, M2 A. (2003). Como Cuidar Las Fibras y Los Textiles. Madrid: Alianza.
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https://formacion-cshg.xunta.gal/

e Tranter, Kimberly A., Trevor Stuart-Hill, Juston Parker. (2009). An introduction
to revenue management for the hospitality industry: principles and practices for
the real world. Pearson Prentice Hall. London.

e Yeoman, lan. (2004) Revenue Management and Pricing. Thomson. USA

o Bibliografia complementaria
Outros recursos online:

http://www.hosteltur.com/

http://www.mabhostelero.com/

http://www.revistalimpiezas.es/

https://www.tecnohotelnews.com/secciones/actualidad/

https://www.mincotur.gob.es/es-es/COVID-19/turismo/Paginas/Guias-sector-
turistico.aspx

https://www.turismo.gal/osdam/filestore/2/0/1/6/8_8ca5885217dee60/20168_6ab99
f86eabc7ch.pdf

Organismos officiais recursos online:

e UNWTO World Tourism Organization

http://www.world-tourism.org/

e El portal de la Unién Europea

http://europa.eu.int/

e Secretaria de Estado de Turismo y Comercio

http://www.mcx.es/

e Instituto de Estudios Turisticos

http://www.iet.tourspain.es/

e Instituto Nacional de Estadistica

http://www.ine.es/

ain
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Competencias
o Basicas e xerais

B1»>Que os estudantes demostrasen posuir e comprender cofiecementos nunha area
de estudo que parte da base da educacién secundaria xeral e adoita atoparse a un
nivel que, ainda que se apoie en libros de texto avanzados, tamén inclie algins
aspectos que implican cofiecementos procedentes da vangarda do seu campo de
estudo (a xestion e direccion de empresas hostaleiras).

B2» Que os estudantes saiban aplicar os seus coflecementos ao seu traballo ou
vocacion dunha forma profesional e posdan as competencias que adoitan
demostrarse mediante a elaboracién e defensa de argumentos e a resolucién de
problemas dentro do seu ambito de estudo (o ambito das empresas hostaleiras).
B3> Que os estudantes tefian a capacidade de reunir e interpretar datos relevantes
para emitir xuizos que inclian unha reflexion sobre temas relevantes, de indole social,
cientifica ou ética (normalmente no seu campo de estudo).

B4»Que os estudantes poidan transmitir informacién, ideas, metodoloxias,
problemas e soluciéns a un publico tanto especializado como non especializado, tanto
a través da comunicacién oral como escrita no seu ambito de estudio.

B5.»Que os estudantes desenvolvan aquelas habilidades de aprendizaxe precisas para
emprender estudos posteriores cun alto grao de autonomia en todo tipo de
contextos.

G1. » Formar profesionais capaces de desenvolver tarefas de xestién e direccién nas
organizaciéns empresariais hostaleiras, tendo habilidades de liderado, cunha clara
orientaciéon de servizo ao cliente, alta capacidade de adaptacién permanente e
innovacion e orientacion a resultados nas diferentes areas del sector, favorecendo o
desenvolvemento sostible e respectando a diversidade e multiculturalidade:
Organizar e analizar a informacién, identificar oportunidades, definir obxectivos e
estratexias, planificar, desefar e asignar recursos, dirixir e motivar persoas, resolver
problemas e tomar decisions, alcanzar obxectivos e avaliar resultados.
o Transversais

T1- Capacidade de xestion da informacién, andlise e sintese

T2- Capacidade de organizacién e planificacién

T3- Comunicacion oral e escrita no ambito empresarial

T4-Cofiecementos de linguas estranxeiras relacionadas co ambito de estudo

T5- Resolucién de problemas e toma de decisiéns

T6- Traballo en equipo

T7- Traballo nun contexto internacional

T8- Habilidades nas relacions interpersoais e resolucién de conflitos

T9- Recofiecemento da diversidade e multiculturalidade

T10- Razoamento critico, compromiso ético e social

T11- Aprendizaxe auténoma permanente e adaptacién a novas situaciéns

T14- Motivacion pola mellora continua da calidade e sustentabilidade
medioambiental

T17- Capacidade para pofier en practica os cofiecementos cunha perspectiva social e
de crecemento
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AV1- Vocacién de servizo e espirito de colaboracién

AV2-Orde, hixiene, disciplina, puntualidade e imaxe persoal, de forma proactiva
AV3- Respecto, tolerancia e responsabilidade persoal e profesional

AV4- Confianza nun mesmo e seguridade

o Especificas

E4- Ter unha marcada orientacion de servizo ao cliente

E9- Manexar técnicas de comunicacion

E11- Comunicarse de forma oral e/ou escrita en inglés ou nunha segunda lingua
estranxeira

E12- Coiecer e aplicar o procedemento operativo do ambito de aloxamento

E14- Analizar e utilizar as tecnoloxias da informacion e as comunicacions (TIC) no
sector hostaleiro

E17- Traballar en contornas socioculturais diferentes vinculadas coa actividade
hostaleira

Metodoloxia de ensino
A materia propén un aprendizaxe complementario entre a formaciéon académica no

Centro (clases no CSHG e bloque 1 de practicas) e posteriormente nun entorno
profesional (bloque 2 de practicas externas en empresas).

Clases tedrico—practicas no CSHG

e Clase maxistral participativa: Con esta metodoloxia promdvese o cofiecemento a
través da comprension. O estudante asume a responsabilidade e protagonismo do
seu propio aprendizaxe, intentando xerar a necesidade de seguir aprendendo nun
ambiente de traballo persoal e colaborativo entre todos os estudantes.

e Meétodo do Caso: Preséntase ao estudante un problema real e complexo que lle
permitira vincular a teoria coa practica e aplicar os seus cofiecementos a unha
situacién real. Realizarase na clase, fomentando a participacién activa do
estudante.

e Visitas a establecementos hostaleiros: Visitaranse as instalacions, prestando
especial atenciéon ao departamento de Aloxamento: Recepcion e Rexedoria de
Pisos. Coas visitas, buscaremos observar diferentes casuisticas e as solucions
propostas para a organizaciéon do departamento de Aloxamento e do hotel en
xeral.

e Conferencias: Poderanse convidar profesionais para impartir conferencias sobre
aspectos concretos de algun dos temas que compofien a materia.

Bloque 1 — Practicas no CSHG

Realizaranse nas aulas de practicas do edificio de Residencia: Recepcion, Pisos e
Lavanderia- Lenceria. As clases impartense en grupos subdivididos.
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e Role-playing ou xogo de rol: Dous ou mais estudantes son invitados a representar
escenas de situacions na Recepcién do hotel, intentando pofierse na pel do cliente
ou do recepcionista e seguindo instruciéns xerais marcadas pola profesora.
Utilizaranse ferramentas e materiais propios dunha Recepcién

e Simulacion:
o Co programa de xestion Opera, reproduciranse acontecementos que
permitan ao estudante "situarse" sen necesidade de acudir ao terreo real.
o A través da recreacion de situacidns concretas no ambito de Pisos e
Lavanderia- Lenceria, o estudante poderd desenvolver os diferentes
postos de traballo destas areas, realizando unha practica analoga @ que
posteriormente deberd aplicar na realidade laboral.

e Team teaching: Compartiranse algunhas clases cos docentes de inglés para a
preparacién dos exames practicos de Reservas e as practicas de Check-in ou
Check-out.

Bloque 2: Practicas na empresa

O periodo formativo na empresa realizarase nos departamentos de Recepcion e
Rexedoria de Pisos de recoiecidos establecementos hostaleiros. Isto permitird ao
estudante cofiecer o funcionamento dunha empresa real, pofiendo en practica e
complementando a formacién recibida previamente no centro durante o curso,
facilitando ao mesmo tempo que o estudante tefia os seus primeiros contactos
profesionais no sector.

Durante a duracién destas practicas, o estudante estard integrado no Departamento
de Aloxamento, asumindo tarefas propias destas dreas de traballo, adaptandose a
realidade do establecemento e atendendo a estes dous aspectos:

e Operativa: asumindo as tarefas propias do departamento ou drea de traballo.
e Xestién: cofiecendo os diferentes aspectos organizativos e desenvolvendo
labores de xestiéon do ambito.

Traballo individual: : Ao rematar o seu periodo de formacion practica, o estudante
debera presentar un informe sobre o establecemento e o desenvolvemento das
suas practicas, podendo ser requiridos informes intermediarios.

CENTRO SUPERIOR

DE HOSTELERIA j3||C|B U .

DE GALICIA




Sistema de avaliacion

O sistema de avaliacién terd en conta todas as actividades realizadas polo alumnado
que se indiquen a continuacién, en cada unha das oportunidades para superar a
materia. O alumnado que non supere a materia na primeira oportunidade tera dereito
a unha segunda oportunidade, que serd a que figure no expediente académico no caso
de que a cualificacion alcanzada sexa superior.

No caso da parte de avaliacion da formacién practica en empresa, disporase
unicamente dunha oportunidade, cualificaciéon que se conservard para obter a nota
final total da materia, xa sexa na primeira ou na segunda oportunidade.

Primeira oportunidade ordinaria:

Formacién académica no Centro:

A avaliaciéon do alumno/a realizarase seguindo un proceso de avaliacién continua
baseado na realizacién de probas tedrico- practicas e probas practicas operativas, o
que permitird valorar a evoluciéon do proceso de aprendizaxe e a adquisicion de
competencias por parte do alumno/a. Esta cualificacién supora o 80% da nota final
da materia.

Aspectos a avaliar e ponderaciéns:

e Probas de avaliacién continua de teoria (2) durante o curso con preguntas para
desenvolver, tipo test e de relacionar conceptos aplicados & practica.
Ponderacion do 40%.

e Probas de avaliacién continua das practicas. (4). Ponderacién do 40%.

e Os resultados acadados nos traballos grupais, estudo de casos e analise de
problemas formaran parte da avaliacién. Ponderacién do 20%.

Os alumnos que, en base aos requisitos anteriores, obtefian unha cualificacién igual
ou superior a 6, sempre que alcancen unha nota minima de 4 en polo menos cinco
das probas de avaliacién continua, tanto teéricas como practicas, terdn dereito a non
realizar o exame final, converténdose a cualificacion da avaliacidon continua na nota
final da materia na 1° convocatoria. No caso de obter unha nota inferior a 3 en algunha
das probas de avaliacién continua, deberan presentarse unicamente ao exame final
da parte non superada, sempre e cando a sua cualificacién media cumpra o criterio
anterior.

No caso de que o alumno/a non cumpra estes requisitos, a media do control continuo
supord o 60% da sua nota e o exame final o0 40%. No caso de non alcanzar un 4 no
exame final, non fara media coa nota da avaliacion continua e a nota final da materia
serd a nota obtida no exame final.

No CSHG, a asistencia as clases é obrigatoria e parte importante da formacién do
alumno/a, polo que as ausencias repetidas as actividades presenciais consideraranse
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unha falta de rendemento e, polo tanto, afectaran & cualificacion da materia, do
seguinte modo:

e Computo total de horas presenciais (150 horas): 30% de ausencias e
penalizacién de -1 punto (45 horas); 60% de ausencias e penalizacién de -2
puntos (90 horas).

e A ausencia a 25% ou madis das sesidns presenciais de practicas operativas de
cada unha das dreas, serd penalizada cun punto en cada unha das probas de
avaliacién continua do drea practica da materia.

e Seoalumno/a alcanza un 80% de ausencias sobre o total das horas presenciais,
a materia considerarase suspendida cunha cualificacién de O.

O plaxio e/ou uso indebido das tecnoloxias na realizacidon de tarefas e/ou probas sera
penalizado na avaliacion.

Formacion practica en la empresa:

A cualificacion das practicas na empresa supora un porcentaxe do 20% da nota final
da materia. A nota dese apartado calcularase a partir da cualificacién outorgada polo
establecemento (titor empresa) e a correspondente ao informe ou informes
presentados polo alumno/a (titor CSHG). A nota correspondente ao establecemento
supora un porcentaxe do 50% da cualificacién, correspondéndolle o resto do
porcentaxe ao titor/a do Centro ata alcanzar o 100%.

A cualificacién outorgada polo establecemento tera en conta os seguintes aspectos:

e Aspectos profesionais: rendemento; cofiecementos, habilidades e destrezas;
organizacién e hixiene.

e Aspectos persoais: imaxe persoal, puntualidade, integracién no equipo,
relacion co persoal do establecemento, clientes, provedores...

O informe presentado polo alumno/a incluira os seguintes apartados:

e Presentacidn

e Descricion do establecemento e do departamento de Aloxamento.

e Analise dos procesos propios da drea de Aloxamento que se realicen en
Rexedoria de Pisos e Recepcion.

e Propostas razoadas de mellora.

O alumno/a recibirad informacién detallada sobre os obxectivos e contido das suas
practicas na empresa a través do Proxecto Formativo Anexo ao Convenio coa
empresa.

A nota final obterase computando as cualificaciéons de cada parte (formaciéon no
centro e formacién practica na empresa), segundo os porcentaxes indicados. Para
poder aplicar a media ponderada é necesario obter unha cualificacion minima de 4
puntos, en dmbalas partes.
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Por esa razén, se non se alcanza o minimo de 4 puntos na parte de formacién do
centro, o alumno/a non poderad realizar as practicas académicas na empresa.

No caso de non poder calcular a media, a nota final na materia sera a nota mais baixa
en ambas partes. Se o alumno/a non chegase a realizala parte de formacién practica
na empresa, a sua calificacion final serd de N.P ( non presentado).

En el caso de no poder calcular la media, la nota final en la materia serd la nota mas
baja en ambas partes.

o Segunda oportunidade extraordinaria:

Nesta situacidn non se ten en conta a avaliacion continua, considerando Unica e
exclusivamente a nota obtida no exame final para a parte de formacién no centro. No
caso das practicas na empresa, non se dispora dunha segunda A oportunidade de
realizacion.

A nota final da materia seguira conformandose coa cualificacién da formacién no
centro e da formacién practica na empresa, segundo criterios e condiciéns xa
indicados na primeira oportunidade.

o Segunda e posteriores convocatorias: sistema de avaliacién para alumnado
repetidor:

No caso de non ter superado a materia, esta debera cursarse de novo integramente.

Tempo de estudo e traballo persoal
As actividades formativas e a sta dedicacion en horas seran as seguintes:

e Clases maxistrais- expositivas (25 horas), clases interactivas (114 horas),
exames e titorias (11 horas), formacién practica en empresas (360 horas) e
traballo autonomo do estudante (90 horas).

Recomendacidns para o estudo da materia

Todo o referente & organizacién do traballo no Hotel de cara ao cliente viuse nas
practicas do primeiro curso vinculadas ao Departamento de Alimentos e Bebidas.
Partimos dun nivel basico na organizacién da Area de Aloxamento, pero a sua
experiencia de primeiro ano facilita ter unha idea global do establecemento
hostaleiro e permite un enfoque cara 4 xestién do mesmo.

A asistencia e participacion 3as clases facilitan a comprension e estudo da materia; os
exemplos e experiencias comentados nas sesidns maxistrais axudan a dimensionar os
conceptos tedricos.
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PROFESORADO

Manuela Santamaria Fernandez ( coordinadora)
Centro Superior de Hostalaria de Galicia

981542572
msantamaria@cshg.es

Fatima Aguion Costoya
Centro Superior de Hostalaria de Galicia

981542556
faguionc@cshg.es
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