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l. Identificacidn del curso:

Escuela Preparatoria Regional de Chapala
Escuela que lo imparte Escuela Preparatoria Regional de Tequila
Escuela Vocacional

Nombre del M6dulo de Aprendizaje | Areas de Servicios al Huésped

Departamento Academia Tipo de médulo

Tecnoldgico en
Servicios Gestién Hotelera Curso-taller
Turisticos

Ciclo en que se ubica Fecha de elaboracion
Segundo 30 de Julio de 2013
Clave Horas teoria Horas practica Total de horas Créditos
38 38 76 8

Basica Particular

Area de formacion: Obligatoria

Il. Presentacion:

El programa de estudio desarrolla actividades relacionadas en el ambito de los procesos operativos
y administrativos de los diferentes hoteles en las areas de servicios a huéspedes, para acceder a
uno de los sectores de turismo mas importantes; aqui se analiza la importancia de estas areas, asi
como las diferentes técnicas, elementos, caracteristicas, equipo, material y tecnologia a seguir,
una vez que analice y describa las funciones de estas areas, se tomard en cuenta con los
departamentos con los que se van a relacionar o vincular en los procesos operativos, de todos los
servicios a huéspedes que tienen los diferentes establecimientos de hospedaje. Las competencias
adquiridas en la prestacién de servicios de atencion al huesped durante su estancia temporal
permite la incorporacién de innovaciones y soluciones a partir de métodos establecidos en los
hoteles, al pensar critica y reflexivamente que le permitan incorporar sus experiencias adquiridas
durante el semestre y através de su formacion técnica.

M. Competencias:

Basicas

1. Registran al cliente.

2. Asignan la habitacion.

3. Facturan los servicios proporcionados en el bar, restaurante y alojamiento.
4. Presenta documentacion al cliente y cobran el importe correspondiente.
Extendida

Profesionales
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1. Atiende al huésped de acuerdo a las nhormas de seguridad e
higiene y politicas establecidas por la empresa.

Estandar
C0045 Prestar servicios de recepcién y atencion al huésped para su
alojamiento temporal.

Comunicacion

1. Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e
implicitos en un texto, considerando el contexto en el que se generd y en el
L ue se recibe.

Disciplinares q
Ciencias Experimentales

8. Explica el funcionamiento de maquinas de uso comuin a partir de nociones
cientificas.

Piensa critica y reflexivamente

5. Desarrolla innovaciones y propone soluciones a problemas a partir de
métodos establecidos.

Atributos:

5.2. Ordena informacion de acuerdo a categorias, jerarquias y relaciones.

Genéricas
Trabaja en forma colaborativa

8. Participa y colabora de manera efectiva en equipos diversos.

Atributos:

8.1. Propone maneras de solucionar un problema o desarrollar un proyecto en

equipo, definiendo un curso de accién con pasos especificos.

V. Propdsito:

Desarrolla competencias de acuerdo al estandar de calidad en las diferentes técnicas de
recibimiento, registr6 y salida a clientes, mediante el adiestramiento de las diferentes areas de
servicios a huéspedes, con los procedimientos adecuados e indicados segun las caracteristicas y
tamafio de cada uno de los diferentes tipos establecimientos de hospedaje.

V. Seleccién de estrategias de ensefianza aprendizaje para el desarrollo de
competencias:

Estrategia de ensefianza aprendizaje para el Estrategia de ensefianza aprendizaje para la

Médulo actividad integradora
a. Aprendizaje Basado en Problemas a. Aprendizaje Basado en Problemas
b. Estudio de Casos b. Estudio de Casos
c. Aprendizaje Orientado a Proyectos c. Aprendizaje Orientado a Proyectos

Realiza préacticas de observacion y aplicacion en
los diferentes establecimientos de hospedaje
(internas o externas) en las diferentes areas de
Descripcién de la actividad integradora: | Servicios a Huéspedes (mediante visitas
guiadas, academias y de inspeccion); para ver la
diferencia entre hoteles de ciudad, de playa,
montafa, ciudades coloniales y pueblos magicos.
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VI. Actividades de aprendizaje:

a. Unidades tematicas |

l. Clasificacién hotelera
e Importancia de la Hoteleria en el Turismo
e Clasificacion Hotelera en México
e Organigrama Hotelero

Areas de servicios a huéspedes

e Areas Operativas al huésped; Caja-recepcion
e Area de teléfonos y botones

e Area de ama de llaves y lavanderia y tintoreria
e Area de reservaciones

Area de seguridad a huéspedes

Area de relaciones publicas o concerge

Area de alimentos y bebidas

Area de grupos y convenciones

1. Servicios de calidad a huéspedes

Requisitos de personal

Técnicas de servicio y quejas a huéspedes

Actitudes y Estandares de servicio a huésped

Programas de calidad de servicio a huésped

Estudios de casos

Platicas con personal hotelero de las diferentes ares de los hoteles
Efectuar visitas guiadas, académicas y de inspeccion a establecimientos
de hospedaje para sus practicas de Observacion y Familiarizacion

b. Funciones de aprendizaje |

¢ Indaga la importancia de la hoteleria en el turismo

Actividades de ¢ Identifica la clasificacion hotelera en México

la Unidad | e Distingue los servicios hoteleros de entre los diferentes establecimientos
de hospedaje y organigramas de hoteles.

e ldentifica de las diferentes areas operativas al huésped caja-recepcion.
¢ Reconoce las distintas operaciones de teléfonos, botones, ama de llaves,

Actividades de P . . . A ;
lavanderia, tintoreria, reservaciones, seguridad al huésped, relaciones

la Unidad II - . : )
publicas o concerge, alimentos y bebidas, grupos y convenciones en los
tipos de &reas de los establecimientos de hospedaje.
¢ Contrasta las caracteristicas de la prestacion de un servicio de calidad a
Actividades de un huésped
la Unidad IlI e Valoray aplicar los programas de calidad de servicio a huésped

e Ejecutar estudios de casos de servicio a huésped
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Actividad
integradora

Elabora en equipo una presentacién en diapositivas contrastando las
estructuras de organizacion  hotelera existentes, en los libros, la
tecnologia y la realidad, a través de visitas hoteleras y/o videos hoteleros.
Interpreta y distingue los estandares y funciones de las distintas areas de
servicios a huéspedes, a través de visitas hoteleras, presentacion de
videos y platicas con colaboradores hoteleros.

Aplica ejercicios préacticos de los diferentes servicios a huésped.

Propuesta de solucién para la organizacion de ciclo de conferencias con
personal hotelero.

Cc. Sub-funciones especificas de aprendizaje |

Sub-funciones de
las actividades de
la Unidad |

Docente:

Proporciona las paginas de busqueda en el internet, menciona la
importancia de la hoteleria en turismo e introduce el tema en el
laboratorio de computo.

Aborda el tema clasificacion hotelera y menciona sus caracteristicas de
la misma, el aula de clases.

Guia la informacion de los servicios de un hotel, en el laboratorio de
computo, solicita la informacion es analizada en conjunto con los
alumnos.

Alumno:

Acude al laboratorio atiende la indicacién el maestro y busca diferentes
temas de la importancia del turismo, realiza un resumen y lo transcribe a
su cuaderno de notas, establece la vinculacion y relacion.

Escucha y toma nota, participa con su opinion en clase, alumnos, salén,
posible laboratorio

Indaga en internet, localiza la informacién y la transcribe a su cuaderno.

Sub-funciones de
las actividades de
la Unidad Il

Docente:

Tutela el tema en el salén clase previo revisa la tarea de los alumnos en
relacion de las actividades operativas al huésped caja recepcion.
Asesora en las actividades a través de un simulacro por los alumnos de
un hotel con las acciones que realiza el personal de las principales areas
de un hotel.

Alumno:

Trae consigo la tarea y la analizan en el grupo establecen conclusiones
de la misma.

Realiza el simulacro previa indagacion de la tarea, este es evaluado por
el profesor.
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Sub-funciones de

Docente:

Propone casos practicos de las diferentes problematicas de un hotel en
salén de clases.

Propone las visitas guiadas en los hoteles predisponiendo a los alumnos
con el tema.

Evalla los conocimientos adquiridos en la unidad, asi como la
interpretacion de los estandares de calidad y la aplicacion de las areas

la actividades de de un hotel.
la Unidad IlI .

Alumno:

e Responde a los casos con actividades que propongan soluciones faciles
y practicas de cada uno de los casos.

e Atiende la informacion previa visita guiada y se dispone adquirir
informacion de los especialistas en el area.

e Es evaluado, domina y aplica lo aprendido con intervencion de
especialistas en el tema.

Docente:

e Asigna equipos y da indicaciones para la elaboracion de diapositivas y
presentacion del tema ante el grupo.

e Tutela la informacion adquirida del especialista a los alumnos, asigna la
formacién de equipos de trabajo y organiza la presentacion de los
equipos.

e Propone en clase la invitacion de expertos en el tema, induce la

AciiiEs informacion para ser reflexionada posteriormente en el aula de clase.
integradora

Alumno:

En equipo investiga en diversas fuentes y en internet la estructura de
diversas organizaciones hoteleras, y las expone ante el grupo.

En equipos, discrimina los conocimientos adquiridos del especialista y
los presenta ante sus compafieros en la sesion clase, por medio de un
video o presentacion de diapositivas.

Atiende con atenciébn a la informacién de especialistas y en clase
manifiesta lo aprendido y las novedades encontradas.

d. Elementos de co

mpetencia |

Elementos de
competencia de
las actividades e
la Unidad |

e Resumen de la importancia de la hoteleria en el turismo como factor
econdmico y social, en la actividad el alumno es capaz de identificar su
aplicacion en el area de servicio al huésped.

Cuadro sinoptico en que clasifique los tipos de hotel que existen en
México con el proposito que describan la informacién indagada.

Mapa conceptual de los servicios, organigramas de los establecimientos
de hospedaje.

Elementos de
competencia de
las actividades de
la Unidad Il

Reporte de lectura de las areas operativas y define cada una de las
acciones que realiza la caja-recepcion.

Inventario de actividades que realiza cada area de servicio en los
hoteles, identifica y jerarquiza las funciones sistematicas en un
establecimiento de hospedaje.
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e Exposicion de lo aprendido en el area de servicio huéspedes, a través de
una pequefia practica en su salén de clases, propone un nombre ficticio
del hotel, categoria y activa las areas de servicio al huésped.

e Visita guiada en uno de los hoteles locales y hace referencia en el uso y
aplicacion de las normas y estandares de calidad en el servicio.

e Diagrama comparativo con los estandares de calidad y la aplicacion de
los conocimientos adquiridos por el alumno.

Elementos de
competencia de
las actividades Il

e Practica y/o simulacro de las estructuras de la organizacion hotelera se
apoya con recursos digitales o bien en la presentacién en su aula en
clase. Escuela, Laboratorio, Visitas a empresas del ramo hotelero,
Conferencias, Participacidon en congresos de turismo y hoteleria y otros
mas.

ﬁ?g;;gggr a . Vidgo 0 presentacion en diapositivg,s don_de identifigue la aplicacié_n del
estandar de competencia y relacion e intervencion con las acciones
desempefio en el area de servicio a huéspedes.

e Conferencias de los expertos en el area de servicios en que aprenda y
aplique los conocimientos de las &reas e inicie su intervencion paulatina
en estudio de casos.

VIl.  Criterios de desempeifio:

El alumno es competente cuando:

e Verifica la bitacora de recepcién: al iniciar el turno de trabajo.

¢ Revisa las actividades a realizar y pendientes de trabajo del turno.

e Verifica el reporte de llegadas programadas en el sistema de operacion.

e Corrobora las llegadas del dia, fechas de estancia y la frecuencia con la que se hospeda el
huésped en el establecimiento.

e Revisa las caracteristicas con las que debe de contar la habitacion reservada por el huésped.

e Confirma el pago provisional del huésped.

e Comprueba en el sistema de operacion que el tipo de garantia de pago de la reservacion esté
registrado.

e Dispone de las tarjetas de registro para las llegadas esperadas de huéspedes: Imprimiéndo
con la informacion personal del huésped.

e Anexa la llave de la habitacién en caso de que haya disponibilidad de habitaciones.

e Reporta faltantes/sobrantes de dinero en el fondo de caja: Inmediatamente después de
percatarse del faltante/sobrante de dinero, y; Notifica al jefe inmediato sobre el
faltante/sobrante de dinero.

VIll.  Indicadores de logro de las competencias:

e Acciones a realizar ante fallas técnicas en el sistema de operacion.

e Acciones a realizar cuando las habitaciones asignadas al huésped se
encuentran ocupadas al check in.

e Acciones a realizar ante llegadas de huéspedes anticipadas/posteriores
a la fecha determinada en la reservacion.

o Elementos que contiene el pase de salida del huésped.

Conceptuales

e Acciones a realizar ante pagos del huésped con tarjetas sin fondos,
billetes falsos y cuando las transferencias bancarias no son hechas con
puntualidad.

e |atarjeta de registro es verificada.

Procedimentales
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e Cooperacién: La manera en que interactia coordinadamente con
personas de otras areas del establecimiento para la recepcion y atencion
del huésped.

e Orden: La manera en que aplica el procedimiento determinado por el
establecimiento para la asignacion de habitaciones.

e Amabilidad: La manera en que muestra cordialidad y respeto al recibir y
atender al huésped.

e Iniciativa: La manera en que ofrece alternativas al huésped ante
situaciones inesperadas durante el check in.

e Limpieza: La manera en que su presentacion personal demuestra
pulcritud.

e Orden: La manera en que realiza cada una de las actividades del check
in de acuerdo al procedimiento determinado por el establecimiento.

e Tolerancia: La manera en que muestra atencién y comprensién ante la
alteracién del comportamiento de los huéspedes y da opciones de
solucién a su problema.

Actitudinales

IX. Nivel de logro de las competencias:
El nivel de logro de las competencias del
programa se clasificara de la siguiente
forma:
O OPTIMO 91-100
A AVANZADO 81-90
I INSUFICIENTE 0-59

Dicha escala describe los valores cualitativos del logro de competencias y sus rangos cuantitativos,
organizados por nivel de prioridad con base en la semaforizacion propuesta por el COPEEMS;
donde el color rojo delimita a los estudiantes que no han desarrollado la competencia (insuficiente),
amarillo para aquellos que su adquisicién se encuentra en vias de desarrollo (basico, suficiente), asi
como el verde para aquellos que ya la han desarrollado (avanzado y 6ptimo).

X. Evaluacién del aprendizaje:
Tipo de evaluaciéon segun el agente Finalidad y momento de la evaluacion
a. Autoevaluacion a. Diagnostica
b. Co-evaluacion b. Formativa
Cc. Hetero evaluacién Cc. Sumativa
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XI. Parametros de evaluacion:

(30) % Conceptuales
(50) % Procedimentales
(20) % Actitudinales

Porcentajes de la calificacion: Distribucion
segun los indicadores de desempefio

30 % Estdndar C0045 Prestar servicios de
recepcion y atencién al huésped para su
alojamiento temporal.

Logro de los EC (Estandares de
Competencia)

XII. Instrumentos de evaluacion:

Debate

Presentaciéon

Examen oral

Examen escrito
Proyecto

Solucién de problema
Ensayo

Reporte, critica o articulo
Estudio de casos
Portafolio

Diario

. Rdbrica

m. Lista de cotejo

T TSe@moao0 o

XIl.  Acreditacion:

Las requeridas por la normatividad “Reglamento general de evaluacién y promocion de alumnos
de la Universidad de Guadalajara”.

Articulo 5. “El resultado final de las evaluaciones serd expresado conforme a la escala de
calificaciones centesimal de 0 a 100, en nimeros enteros, considerando como minima aprobatoria
la calificacién de 60”.

Articulo 20. “Para que el alumno tenga derecho el registro del resultado final de la evaluacién en
el periodo ordinario, establecido en el calendario escolar aprobado por el H. Consejo General
Universitario, se requiere:

l. Estar inscrito en el plan de estudios y curso correspondiente, y
Il. Tener un minimo de asistencia del 80% a clases y actividades registradas durante el
curso”.

Articulo 27. “Para que el alumno tenga derecho al registro de la calificacién en el periodo
extraordinario, se requiere:

I Estar inscrito en el plan de estudios y curso correspondiente.
Il. Haber pagado el arancel y presentar el comprobante correspondiente.
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Il Tener un minimo de asistencia del 65% a clases y actividades registradas durante el
curso’.

XIV. Bibliografia:

Basica

e Baéez, S. (2009) Hoteleria, 4ta. Edicién, Grupo editorial Patria, México.

e Ramirez, C. (2009) Perfil Del Recurso Humano en Turismo, Editorial Trillas, México.

e Cabarcos, N, (2011) Administracion de Servicios Turisticos, Ediciones De La U, Colombia.

Complementaria

e Chin Kye-Sung, (2001) Atencion al cliente en hoteleria, Ed. Paraninfo. Espafia.

e Gallego L. (2002) Gestion de Hoteles nueva vision. Ed. Paraninfo. Espafia.

e Garcia Buades, Esther. (2001) Calidad en el servicio a hoteles de sol y playa, Ed. Sintesis,
Espana.

XV. Materiales y recursos educativos necesarios para su desarrollo:

e El Manual de usuario del software de hoteleria.
e Video — tutoriales en hoteleria-

XVI. Infraestructura necesaria para su desarrollo:

e Laboratorio de computo
e Laboratorio de Hoteleria
e Manejo un Software de administracion hotelera SABRE.

XVII.  Vinculacién con otros moédulos de aprendizaje:

English Customer Service

Eventos y grupos

Habilidad numérica y gréfica

Etica aplicada al campo laboral
Software Administrativo

Actividad fisica y salud en el trabajo
Recepcion de huéspedes

XVIIl. Glosario de términos:

e Check in: Es el registro de entrada del huésped.

e Servicios del establecimiento: Son los centros de consumo, actividades de esparcimiento,
servicio de despertador, transporte, servicio al cuarto, servicio de caja fuerte, servicio de
cambio de divisas, entre otros.

e Servicios Externos: Refieren a los servicios turisticos tales como la ubicacion de centros de
consumo Yy entretenimiento que se encuentran fuera del establecimiento. Check out: También
conocido como registro de la salida del huésped.

XIX. Perfil del docente:
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e Experiencia académica en el desarrollo de estrategias de aprendizaje y evaluacion: para
las competencias del ambito administrativo, de comunicacién, registro y servicio a huéspedes.

e Formacién profesional en disciplinas afines al médulo de aprendizaje, preferentemente
en: Turismo, en Hoteleria y Administracion.

Adrian Gutiérrez Hernandez
Alfonso Miguel Padilla Ojeda

Ana Isabel Loreto Castafeda
Claudia Francisca Sandoval Cortés
Elvira Romero Beltran

Guillermo Sandoval Gonzalez

Luz Maria Sotelo Beltran

Maria del Carmen Pérez Loyola
Sandra Ascencio Aguirre

Nombre de los participantes
en su elaboracién

Fecha ultima actualizacion




