Gestion Efectiva del Departamento de Ama de Llaves:

Proyecto Integral de Hoteleria

Economia, Administracion & Contaduria | Hoteleria y turismo | Aprendizaje Basado en Proyectos

Descripcion

Este plan de clase tiene como objetivo principal que los estudiantes universitarios de Hoteleria y Turismo comprendan
y apliquen los conocimientos clave sobre el Departamento de Ama de Llaves, fundamental para la operacién y calidad
en la gestién hotelera. A través de un proyecto colaborativo, los estudiantes desarrollaran habilidades para organizar,
supervisar y mejorar las funciones del departamento, enfocandose en la eficiencia, el control de calidad y la

satisfaccion del cliente.

El contenido es altamente relevante porque el Departamento de Ama de Llaves es responsable de la higiene, el orden y
la presentacion de las habitaciones y areas publicas, impactando directamente en la experiencia del huésped y la
reputacion del hotel. Los estudiantes conectardn la teoria con la practica real, preparando soluciones a problemas
comunes y proponiendo mejoras que pueden implementarse en establecimientos turisticos.

Al finalizar, los estudiantes habran desarrollado competencias en gestién operativa, trabajo colaborativo y resolucion

de problemas, aplicables en su futura carrera profesional.

Objetivos de Aprendizaje

e Analizar las funciones y responsabilidades del Departamento de Ama de Llaves dentro de la estructura hotelera.

e Disefiar un plan operativo para la gestion eficiente del departamento, incluyendo asignacién de tareas y control de

calidad.
e Evaluar problemas comunes y proponer soluciones practicas para optimizar el servicio y la satisfaccion del huésped.

Crear un producto tangible que refleje la planificacién y estrategias para un departamento de Ama de Llaves eficaz.

e Trabajar colaborativamente para desarrollar habilidades de comunicacién y liderazgo en contextos profesionales.

Recursos Necesarios

e Material impreso: Manuales de procedimientos del Departamento de Ama de Llaves (1 por grupo).
e Cartulinas, marcadores, post-its para elaboracién de mapas y planes operativos.

e Computadoras o tablets con acceso a internet para investigacién y creacién de documentos digitales.

Proyector y pantalla para presentaciones y visualizacién de videos.
e Videos cortos sobre gestién y operacion del Departamento de Ama de Llaves (2 videos de 5 minutos cada uno).
¢ Plantillas digitales para la elaboracién de planes operativos y listas de chequeo.

e Espacio fisico adecuado para trabajo en grupo y exposiciones.



Requisitos Previos

e Conocimientos basicos sobre la estructura organizacional de un hotel.

Habilidades previas en trabajo colaborativo y manejo basico de herramientas digitales (procesadores de texto y

presentaciones).
e Familiaridad con conceptos fundamentales de gestién en turismo y hoteleria.

o Experiencia previa en analisis de casos practicos en la industria turistica.

Actividades

Sesion 1: Introduccion y Diagndstico del Departamento de Ama de Llaves

Fase de Inicio
Tiempo estimado: 15 minutos

Proposito de la sesidn:

Contextualizar el tema del Departamento de Ama de Llaves, motivar el interés y activar conocimientos previos para
sentar las bases del proyecto.
Activacion de conocimientos previos:

e Docente: Inicia la sesién preguntando: ";Cudles creen que son las principales responsabilidades del Departamento

de Ama de Llaves en un hotel? ;Cémo influye este departamento en la experiencia del huésped?"
o Estudiantes: Responden en plenaria, compartiendo sus ideas y experiencias previas.
Motivacion y enganche:

e Docente: Presenta un dato relevante: "El 85% de las quejas de huéspedes insatisfechos estan relacionadas con la

limpieza y el orden de las habitaciones, aspectos gestionados por el Ama de Llaves."

o Estudiantes: Reflexionan sobre la importancia real del departamento y su impacto en la industria.

Contextualizacion:

e Docente: Explica cdmo la correcta gestidn del departamento se conecta con la operacién diaria de un hotel y cémo

esto afecta la percepcién del cliente y la rentabilidad.

e Estudiantes: Escuchan activamente y toman notas para el desarrollo del proyecto.

Fase de Desarrollo
Tiempo estimado: 95 minutos

Presentacion del contenido:



Se presenta la estructura, funciones y retos del Departamento de Ama de Llaves mediante un video introductorio y un

manual de procedimientos.

Actividad 1: Analisis Colaborativo del Departamento

e Objetivo: Analizar funciones y desafios del departamento.

¢ Instrucciones:

o Dividir a los estudiantes en grupos de 4.

o Entrega de manuales de procedimientos y video introductorio.

o Cada grupo analizard y listard las funciones principales y posibles problemas identificados.

o El docente guia preguntando: ";Qué tareas consideran criticas? ;Qué dificultades podrian enfrentar?"
e Organizacion: Grupos de 4
e Producto/Evidencia: Lista escrita con funciones y problemas.

e Tiempo: 40 minutos

Rol del docente: Observa grupos, formula preguntas para profundizar y clarifica dudas.

Actividad 2: Diagnéstico de Problemas y Prioridades

e Objetivo: Evaluar problemas y priorizar dreas de mejora.
e Instrucciones:
o Cada grupo realiza un mapa mental o diagrama en cartulina que conecte las funciones identificadas con los
problemas detectados.
o Discuten y priorizan tres problemas clave que afectan la eficiencia del departamento.
o El docente solicita: "Definan por qué estos problemas son prioritarios y cémo impactan en el servicio."
e Organizacion: Grupos de 4
e Producto/Evidencia: Mapa mental o diagrama en cartulina.
e Tiempo: 35 minutos

¢ Rol del docente: Facilita el andlisis, pregunta sobre causas y consecuencias, y motiva la argumentacién.

Actividad 3: Presentacion Rapida de Diagndsticos

e Objetivo: Compartir y comparar diagnésticos entre grupos.

e Instrucciones:

o Cada grupo expone brevemente sus prioridades y mapa mental.

o Los demds grupos pueden hacer preguntas o aportar comentarios.
e Organizacion: Plenaria
e Producto/Evidencia: Presentacién oral y feedback entre pares.

e Tiempo: 20 minutos



e Rol del docente: Modera, refuerza ideas clave y orienta hacia la planificacién del proyecto.

Diferenciacion:

o Estudiantes avanzados: Se les invita a investigar ejemplos reales o casos de éxito del departamento para

enriquecer el analisis.
o Estudiantes que requieren apoyo: Se les proporciona resimenes y apoyo directo para comprender funciones
basicas y guias para la elaboracién del mapa mental.
Transicion:

El docente conecta el diagnéstico con la préxima sesién, indicando que ahora diseflaradn un plan operativo para abordar

los problemas detectados.

Fase de Cierre
Tiempo estimado: 10 minutos

Sintesis:

e Docente: Solicita que cada estudiante escriba en una hoja tres aprendizajes clave sobre el Departamento de Ama

de Llaves y un area que le gustaria mejorar.

o Estudiantes: Realizan la actividad individualmente y la entregan para retroalimentacién.

Reflexion metacognitiva:

e ;COmo contribuye la gestiéon del Departamento de Ama de Llaves a la experiencia del huésped?
e ;Qué dificultades identificaron que afectan la operacién del departamento?

e ;De qué manera pueden aplicar este conocimiento en su futura carrera?

Retroalimentacion:

El docente revisa las respuestas y comenta los puntos comunes y areas de mejora para orientar la siguiente sesién.

Transferencia:

Se anticipa la actividad de disefio del plan operativo, relacionando el diagndstico con la planificacién estratégica del

departamento.

Sesion 2: Diseno y Presentacion del Plan Operativo del Departamento de Ama de Llaves

Fase de Inicio
Tiempo estimado: 10 minutos

Proposito de la sesidn:



Revisar el diagnéstico previo y establecer el objetivo de disefiar un plan operativo que mejore la gestién del

Departamento de Ama de Llaves.

Activacion de conocimientos previos:
e Docente: Inicia preguntando: ";Cudles fueron las principales prioridades que identificaron en la sesién pasada y
cdmo creen que un plan operativo puede solucionarlas?"

e Estudiantes: Comparten ideas breves en plenaria para refrescar el aprendizaje.

Motivacién y enganche:
e Docente: Presenta un reto: "Imaginen que son gerentes del departamento, ;qué medidas implementarian para
mejorar eficiencia y calidad en un plazo de un mes?"

e Estudiantes: Reflexionan y se preparan para el trabajo colaborativo.

Contextualizacion:

o Docente: Enfatiza la importancia de la planificacién para la mejora continua y la competitividad en la industria

hotelera.

e Estudiantes: Escuchan y toman notas para aplicar en el proyecto.

Fase de Desarrollo
Tiempo estimado: 95 minutos

Presentacion del contenido:

Se introduce la estructura basica de un plan operativo y ejemplos de listas de tareas, cronogramas y controles de

calidad.

Actividad 1: Diserio del Plan Operativo

e Objetivo: Crear un plan operativo detallado para el Departamento de Ama de Llaves.
e Instrucciones:
o En los mismos grupos, disefian un plan que incluya: asignacién de tareas, cronograma, indicadores de calidad y
propuestas de solucién para los problemas prioritarios.
o Usan plantillas digitales o cartulinas para organizar la informacién.
o El docente pregunta: ";Cémo distribuiran las tareas para optimizar recursos? ; Qué mecanismos de control
implementaran?"
e Organizacion: Grupos de 4

Producto/Evidencia: Plan operativo completo presentado en formato digital o fisico.

e Tiempo: 60 minutos

Rol del docente: Acompafia, orienta, fomenta analisis critico y creatividad.



Actividad 2: Simulacion y Ajuste del Plan

e Objetivo: Evaluar la viabilidad del plan mediante simulacién y ajuste colaborativo.

¢ Instrucciones:

o Cada grupo presenta un escenario simulado donde aplican su plan.
o Los deméds grupos actlan como evaluadores y sugieren mejoras.
o Se ajustan los planes con base en la retroalimentacién recibida.

e Organizacion: Grupos de 4 y plenaria

e Producto/Evidencia: Version mejorada del plan operativo.

e Tiempo: 25 minutos

¢ Rol del docente: Facilita la dindmica, modera discusiones y asegura el enfoque en soluciones practicas.

Diferenciacion

o Estudiantes avanzados: Se les invita a integrar indicadores cuantitativos y propuestas innovadoras (tecnologia o

sostenibilidad).

o Estudiantes con dificultades: Reciben apoyo para organizar ideas y usar plantillas con instrucciones claras.

Transicion

El docente prepara a los estudiantes para la fase de cierre, que consistird en la sintesis y reflexién sobre lo aprendido y

presentado.

Fase de Cierre
Tiempo estimado: 15 minutos

Sintesis:

e Docente: Solicita que cada grupo elabore un resumen ejecutivo con las 3 ideas mas importantes de su plan y cémo

este soluciona los problemas detectados.

o Estudiantes: Preparan y comparten su resumen en plenaria.

Reflexion metacognitiva:

e ;Qué aprendieron sobre la gestidon del Departamento de Ama de Llaves a través de este proyecto?
e ;COmo evaluaron la colaboracién en su grupo para lograr un producto comun?

¢ ;Qué aspectos consideran mas criticos para implementar en un hotel real?

Retroalimentacion:

El docente ofrece retroalimentacién constructiva sobre los planes presentados, destacando fortalezas y areas de

mejora, y valora la participacién grupal.



Transferencia:

Se motiva a los estudiantes a aplicar estos conocimientos en practicas profesionales o visitas técnicas, reforzando la

comprension de la gestién hotelera.

Tarea o reto:

Investigar un caso real de éxito en la gestién del Departamento de Ama de Llaves y preparar un breve informe para

compartir en futuras sesiones.

Evaluacion

Tipo de evaluacién:

e Diagndstica: Al inicio de la primera sesién con la pregunta sobre responsabilidades del departamento.
o Formativa: Durante el desarrollo del proyecto, observando andlisis, disefio y presentacién del plan operativo.
o Sumativa: Evaluacién final del plan operativo y reflexiones grupales en la segunda sesién.

Criterios de evaluacion:

e Capacidad para analizar y describir funciones y problemas del Departamento de Ama de Llaves (objetivo 1).
o Habilidad para disefiar un plan operativo coherente y viable (objetivo 2).

e Propuesta de soluciones practicas y fundamentadas para problemas detectados (objetivo 3).

e Calidad y claridad en la presentacién y producto final del proyecto (objetivo 4).

e Demostracion de trabajo colaborativo efectivo y comunicacion (objetivo 5).

Instrumentos sugeridos:

e Rubrica para evaluacién del plan operativo (claridad, viabilidad, creatividad, solucién de problemas).
e Lista de cotejo para participacion y contribucién en actividades grupales.
e Observacién directa durante exposiciones y trabajo en equipo.

e Autoevaluacién y coevaluacion para reflexionar sobre el proceso.
Evidencias de aprendizaje:

e Listas y mapas mentales de funciones y problemas (Sesién 1).

¢ Plan operativo disefiado (Sesién 2).

e Presentaciones orales y resimenes ejecutivos.

e Respuestas escritas y reflexiones individuales.
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