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SUBJECT: FRONT DESK
	1. Competencias
	Coordinate the tourism services, through quality standards, techniques and specialized tools, considering the sustainable approach and the regulations, to contribute to the profitability of organizations and competitiveness of the tourism sector.

	2. Cuatrimestre
	Cuarto

	3. Horas Teóricas
	34

	4. Horas Prácticas
	56

	5. Horas Totales
	90

	6. Horas Totales por Semana Cuatrimestre
	6

	7. Objetivo de Aprendizaje
	The student will coordinate the front desk, telephones, bell boys and night auditing department, through specialized software and the development of operational procedures to contribute to the optimization of the operation of hotel services.


	Unidades de Aprendizaje
	Horas

	
	Teóricas
	Prácticas
	Totales

	I. Front desk department operation and procedures
	16
	26
	42

	II. Switchboard and bell boys departments
	8
	8
	16

	III. Night accounting department
	10
	22
	32

	Totales
	      34
	       56
	       90


FRONT DESK 
UNIDADES DE APRENDIZAJE
	1. Unidad de Aprendizaje
	I. Front desk department operation and procedures

	2. Horas Teóricas
	16

	3. Horas Prácticas
	26

	4. Horas Totales
	42

	5. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	The student will operate the procedures of the reception department to meet the needs of the guests.


	Subject
	Knowing
	Doing
	Being

	Introduction to the front desk department
	Explain the objective and importance of the front desk department in tourist establishments.

 

Describe the terminology of the front desk department:

- Message book
- Departmental manuals 
(Front desk bible)
- Walk in

- Late check in

- Late check out

- Report of the day

- PIT

- Oversold

- Early departure

- Data privacy / information privacy
- No shows

- Discrepancies

- Up grade


	
	Analytical

Organized

Responsible

Committed

Respectful

	Functions and job profiles of the front desk department
	Recognize the organizational structure of the front desk department.

Explain the job description process: 

- Receptionist/Cashier Receptionist

- Chief on Shift / supervisor
- Administrative Assistant

- Front desk Manager
	Elaborate organization charts of the front desk department.

Formulate job descriptions for the front desk department.
	Analytical

Disciplined

Organized

Use of Reasoning
Responsible

	Types of rooms and hotel rates
	Describe the type of rooms and their characteristics:                   

- Studio  

- Standard  

- Master Room

- Junior Suite                                    

- Suite      

- Master Suite

- Presidential                           

Describe the types of rooms according to their capacity and characteristics: 

- Simple

- Double

- Triple

- Quadruple

- Fivefold                                                     

Explain the use of the rates schedule. 

Explain the hotel tax calculation process.


	Calculate hotel taxes on room reservations.
	Responsible

Teamwork

Analytical 

Decision-making capacity

Creative

	Front desk procedures
	Describe the receiving department's procedures and forms:

- Check in                                     

- Check out                                 

- Shift reception          

- Change of room           

- Up Grade                                    

- Follow-up to complaints       

- Cashier Report              

 - Settled ledger                           

- Currency exchange                 

- Handling discrepancies                               

- Guest reports

- Major ledger
- Safety deposit boxes

- Elaboration and control of keys

Front desk department standards
Front desk software
Identify the internal regulations of the lodging establishments.
	Operate the front desk procedures
	Responsible

Teamwork

Analytical 

Decision-making capacity

Creative


RECECPCIÓN 
PROCESO DE EVALUACIÓN
	Resultado de aprendizaje
	Secuencia de aprendizaje
	Instrumentos y tipos de reactivos

	A partir de una simulación de la operación del departamento de recepción, elabora un proyecto que contenga:

- Tipo de hotel

- Tipos de habitaciones, tarifas y cálculo de impuestos

- Organigrama 

- Descripciones de puestos

- Documentación de los procedimientos del departamento:

     Nombre del procedimiento

     Objetivo

     Responsable 

     Alcance

     Políticas                     

     Descripción de actividades

     Flujograma del procedimiento

- Reportes generados

- Evidencias fotográficas y audiovisuales de la simulación

- Reglamento interno del departamento  

- Conclusiones
	1. Comprender el objetivo e importancia del recepcionista/cajero recepcionista, jefe en turno, asistente administrativo y gerente de recepción

2. Identificar  la terminología del departamento de recepción y la descripción de puestos 

3. Identificar la tipología de habitaciones y sus características

4. Comprender el uso de la planilla de tarifas y el proceso de cálculo de impuestos

5. Analizar los  procedimientos del departamento de recepción
	Proyecto

Guía de observación-Lista de cotejo


RECEPCIÓN 
PROCESO ENSEÑANZA APRENDIZAJE
	Métodos y técnicas de enseñanza
	Medios y materiales didácticos

	Aprendizaje basado en proyectos

Equipos colaborativos

Aprendizaje auxiliado por las tecnologías
	Pintarrón

Impresos: libros, revistas especializadas, formatos de recepción

Equipo de proyección

Equipo de cómputo

Calculadora

Simulador de hotel

 Software especializado

Internet

Videos


ESPACIO FORMATIVO
	Aula
	Laboratorio / Taller
	Empresa

	
	X
	


RECEPCIÓN 
UNIDADES DE APRENDIZAJE
	1. Unidad de Aprendizaje
	II. Switchboard and bell boys department

	2. Horas Teóricas
	8

	3. Horas Prácticas
	8

	4. Horas Totales
	16

	5. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	The student will operate the procedures of Switchboard and Bell Boys department to offer quality services to the guest.


	Temas
	Saber
	Saber hacer
	Ser

	Switchboard department operation
	Describe the organizational structure of the switchboard department. 

Explain job description:

- Switchboard operator      

- Chief switchboard
Describe the switchboard department's procedures and forms:    

- Switchboard management    

- Control and handling of calls                   

- Charges for call types                    

- Telephone attention             

- Wake-up call         

- Departmental blog    

- Telephone tagging

Describe the applicable standards in the telephone department.

Explain the use and operation of hotel software in relation to the telephone menu.

Identify trends in connectivity of communication services in the hotel industry.
	Elaborate organization charts of the switchboard department.

Operate the switchboard department procedures.
	Analytical

Disciplined

Organized

Use of reasoning

Responsible

Decision-making capacity

	Bell boys department operation
	Identify the organizational structure of the Bell Boys department. 

Explain the job description of:

- Bell Boys                                  

- Valet Parking                         

- Captain of Bell Boys

Describe Bell Boys department procedures and applicable standards:

- Message book filling                 

- Baggage control              

- Check room control   

- Room presentation
	Elaborate organization charts of the Bell Boys department.

Operate the Bell Boys department.

	Analytical

Disciplined

Organized

Use of reasoning 

 Responsible

Decision-making capacity


RECEPCIÓN
PROCESO DE EVALUACIÓN
	Resultado de aprendizaje
	Secuencia de aprendizaje
	Instrumentos y tipos de reactivos

	A partir de una simulación de la operación del departamento de teléfonos y Bell Boys, elabora un proyecto que contenga:

- Organigrama de los departamentos

- Descripciones de puestos

- Documentación de los procedimientos de ambos departamentos:

    Nombre del procedimiento

    Objetivo

    Responsable 

    Alcance

    Políticas                     

    Descripción de actividades

    Flujograma del procedimiento

- Reporte generados

- Evidencias fotográficas de la simulación

- Conclusiones
	1. Identificar la estructura organizacional del departamento de Teléfonos y Bell Boys

2. Analizar las tendencias de conectividad de los servicios de comunicación en la hotelería

3. Comprender la descripción de puestos de operadora de teléfonos y jefe de teléfonos

4. Comprender los procedimientos del departamento de teléfonos y Bell Boys así como sus formatos
	Proyecto

Guía de observación-Lista de cotejo


RECEPCIÓN 
PROCESO ENSEÑANZA APRENDIZAJE

	Métodos y técnicas de enseñanza
	Medios y materiales didácticos

	Aprendizaje basado en proyectos

Equipos colaborativos

Aprendizaje auxiliado por las tecnologías
	Pintarrón

Impresos: libros, revistas especializadas, formatos de recepción

Equipo de proyección

Equipo de cómputo

Calculadora

Simulador de hotel

Software especializado

Internet

Videos


ESPACIO FORMATIVO
	Aula
	Laboratorio / Taller
	Empresa

	
	X
	


RECEPCIÓN 
UNIDADES DE APRENDIZAJE

	1. Unidad de Aprendizaje
	III. Night accounting department

	2. Horas Teóricas
	10

	3. Horas Prácticas
	22

	4. Horas Totales
	32

	5. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	The student will operate the procedures of the night accounting department to control the income at the hotel.


	Temas
	Saber
	Saber hacer
	Ser

	Functions and job profiles of the night accounting department
	Define the concept and importance of night auditing.

Identify the organizational structure of the night accounting department.                                  

Explain job descriptions:              

- Night auditor                 

- Night auditor supervisor                
	Elaborate organization charts of the Night accounting department.


	Analytical

Disciplined

Organized

Use of reasoning  

Responsible

	Night accounting department operation
	Describe the procedures of the Night accounting department and its forms:

- Charges and payments                      

- Discounts                          

- Miscellaneous                             

- Posting room and tax charges              

- Auditing cash box                    

- Adjustments                                     

- Reconciling the accounts receivable     

- Folios handling

- Paid out

Explain the use and operation of the hotel software in relation to the night audit menu.
	Operate the Night accounting department.


	Ethical 

Honest

Responsible

Teamwork  

Analytical 

Decision-making capacity

Ability to work under pressure


RECEPCIÓN 
PROCESO DE EVALUACIÓN
	Resultado de aprendizaje
	Secuencia de aprendizaje
	Instrumentos y tipos de reactivos

	A partir de un caso de Auditoría Nocturna, elabora un reporte que incluya:
- Organigrama del departamento

- Descripción de puesto

- Documentación de procedimientos: 

     Nombre del procedimiento

     Objetivo

     Responsable 

     Alcance

     Políticas                     

    Descripción de actividades

    Flujograma del procedimiento

- Reporte generados

- Conclusiones
	1. Comprender el concepto e importancia de auditoría nocturna

2. Identificar la estructura organizacional del área de auditoría nocturna.

3. Comprender la descripción de puestos del área de auditoría nocturna

4. Comprende los procedimientos del área auditoría nocturna.

5. Comprender el funcionamiento del software hotelero en relación al menú de auditoría nocturna
	Reporte
Lista de cotejo


RECEPCIÓN 
PROCESO ENSEÑANZA APRENDIZAJE

	Métodos y técnicas de enseñanza
	Medios y materiales didácticos

	Análisis de casos

Equipos colaborativos

Aprendizaje auxiliado por las tecnologías de la información
	Pintarrón

Impresos: libros, revistas especializadas, formatos de recepción

Equipo de proyección

Equipo de cómputo

Calculadora

Simulador de hotel

Software especializado

Internet

Videos


ESPACIO FORMATIVO

	Aula
	Laboratorio / Taller
	Empresa

	
	X
	


RECEPCIÓN 
CAPACIDADES DERIVADAS DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES A LAS QUE CONTRIBUYE LA ASIGNATURA
	Capacidad
	Criterios de Desempeño

	Planear la operación de las áreas de Recepción, Ama de llaves, Reservaciones, Teléfonos, Concierge, Bellboy, Animación, grupos y Convenciones, Recursos Humanos, y Centros de consumo considerando los recursos disponibles, la filosofía organizacional, estándares de calidad y la normativa aplicable para prestar un servicio turístico de calidad.

	Elabora un programa operativo de las áreas de establecimientos de hospedaje que integre:
- Diagnóstico de las necesidades de las áreas.

- Objetivo general

- Políticas de operación 

- Pronóstico de ocupación

- Presupuesto por áreas

- Asignación de responsabilidades

	Organizar  las actividades de las áreas de Recepción, Ama de llaves, Reservaciones, Teléfonos, Concierge, Bellboy, Animación, grupos y Convenciones, Recursos Humanos, y Centros de consumo de acuerdo a recursos disponibles,  manual de operación establecido para contribuir a la eficiencia de los establecimientos de hospedaje.

	Elabora un informe  de organización de actividades que incluya:
- Descripción de tareas

- Tiempo de ejecución

- Recursos necesarios

- Área y persona responsable

- Observaciones

	Ejecutar las actividades de las áreas de Recepción, Ama de llaves, Reservaciones, Teléfonos, Concierge, Bellboy, Animación, grupos y Convenciones, Recursos Humanos, y Centros de consumo considerando el programa operativo, cronograma de actividades, manuales de operación, recursos asignados,  estándares de calidad y procedimientos, para el logro de los objetivos de establecimientos de hospedaje.

	Elabora un reporte que incluya:
- Listas de verificación acorde a los estándares de calidad 

- Incidencias observadas

- Formatos de control 

- Análisis de observaciones

- Conclusiones

	Evaluar resultados de la operación de las áreas de Recepción, Ama de llaves, Reservaciones, Teléfonos, Concierge, Bellboy, Animación, grupos y Convenciones, Recursos Humanos considerando herramientas de control e instrumentos de evaluación, para establecer acciones de mejora continua en los establecimientos de hospedaje
	Elabora un informe de resultados de la operación de las áreas de los establecimientos de  hospedaje que integre:
- Análisis de indicadores internos y externos

- Análisis del logro de objetivos

- Análisis de resultados de las estrategias de mercadotecnia y venta implementadas

- Acciones de mejora

- Recomendaciones
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