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ASIGNATURA DE RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE
	1. Competencias
	The student will manage the operation of lodging establishments, based on standard quality certifications, procedures and regulations applicable under a sustainable approach to contribute to the competitiveness of the tourism sector.

	2. Cuatrimestre
	Quinto 

	3. Horas Teóricas
	18

	4. Horas Prácticas
	27

	5. Horas Totales
	45

	6. Horas Totales por Semana Cuatrimestre
	3

	7. Objetivo de Aprendizaje
	The student will coordinate the concierge area, through the development of applicable procedures, specialized software and public relations strategies to satisfy the needs of the clients and improve the image of the lodging establishments.


	Unidades de Aprendizaje
	Horas

	
	Teóricas
	Prácticas
	Totales

	I. Concierge
	8
	12
	20

	II. Public relations
	10
	15
	25

	Totales
	      18
	       27
	      45


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE
UNIDADES DE APRENDIZAJE
	1. Unidad de Aprendizaje
	I. Concierge

	2. Horas Teóricas
	8

	3. Horas Prácticas
	12

	4. Horas Totales
	20

	5. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	The student will implement the operational procedures of the

Concierge in order to contribute to customer satisfaction.


	Subject
	Knowing
	Doing
	Being

	Overview of the Concierge area 


	Define the concept and importance of concierge in the hospitality industry.

Explain the organizational structure of the concierge area.

Explain the profile of the concierge position. 

Identify the functions of the Concierge Association in Mexico (Les clefs d'Or Mexico).

Explain the importance of the Golden Keys certification (UICH – Union Internationale des Concierges d’Hötels Les Clefs d’Or).
	Develop job profiles for the concierge area.
	Disciplined

Organized

Objective

Responsible

	Concierge procedures


	Describe how to perform the procedures of the concierge area and its forms:

- Personalized attention    

- VIP's

- Honeymooners                        

- Information and guidance

- Lost and found

- Mail handling - Service requirements

- Robbery

- Follow-up to requests, complaints and

congratulations

- Transfers

Identify the standards applicable to the operating procedures of the concierge area.  

                                                                                       Explain the use and operation of specialized concierge software.


	Do Concierge procedures.
	Disciplined

Organized

Objective

Responsible

Ethics

Punctual


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE

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

	From a simulation of the operation of the concierge area, prepare a report containing

- Type of hotel

- Organizational structure of the area

- Job profile

- Documentation of the procedures carried out:

    Name of the procedure

    Objective

    Responsible 

    Scope

    Policies                     

    Description of activities

    Flowchart 

- Reports generated

- Audiovisual evidence from the simulation 


	1. Understand the concept and importance of the concierge in lodging establishments

2. Identify the organizational structure of the concierge area and profile of the position 

3. Identify the role of the Concierge Association in Mexico (Les clefs d'Or Mexico) and the importance of the Keys of Gold certification

4. Understand concierge procedures, standards and formats 

                                                                                                                         5. Understand the use and operation of specialized concierge software
	Reporte
Lista de cotejo-Guía de observación


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE
PROCESO ENSEÑANZA APRENDIZAJE
	Métodos y técnicas de enseñanza
	Medios y materiales didácticos

	Aprendizaje basado en proyectos

Equipos colaborativos           

Aprendizaje auxiliado por las tecnologías de la información
	Pintarrón

Impresos: libros, revistas especializadas

Equipo de proyección

Equipo de cómputo           
Equipo de audio 

Internet                            
Software especializado

Videos             


ESPACIO FORMATIVO
	Aula
	Laboratorio / Taller
	Empresa

	
	X
	


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE

UNIDADES DE APRENDIZAJE
	1. Unidad de Aprendizaje
	II. Relaciones públicas

	2. Horas Teóricas
	10

	3. Horas Prácticas
	15

	4. Horas Totales
	25

	5. Objetivo de la Unidad de Aprendizaje
	The student will choose public relations strategies for the positioning of the hospitality industry.


	Subject
	Knowing
	Doing
	Being

	Public relations overview.   
	Explain the purpose and importance of the public relations area in the hospitality industry.

Explain the characteristics of public relations in the lodging establishments.

Identify the communication channels in lodging establishments.

Identify the organizational structure of the public relations area and the job profile.
	Develop job profiles of the area of public relations.
	Responsible 

Disciplined

Organized

	Public relations
	Identify the classification of public relations and its importance

- Internal

- External

Identify the public relations publics:

- Shareholders

- Guests

- Government

- Company

- Contributors

Explain public relations trends in the hospitality industry.
	
	Responsible 

Disciplined

Organized 

	Public relations strategies
	Explain the characteristics of internal communication strategies:                

- Manuals                                                   

- Briefings                          

- Internal magazine                                       

- Suggestion box                            

- Circulars

Explain the characteristics of external communication strategies: 

- Sponsorships

- Press releases

- Press conferences

- Openings

- Reopenings

- Product presentation

- Lobbying.
	Select public relations strategies according to marketing needs and audience perception.
	Disciplined

Organized

Objective

Responsible


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE

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

	From a hotel public relations case, prepare a report that includes

- Name of the establishment

- Identified Communication Channels

- Organizational structure of the area

- Profile and job description

- Type of audience 

-Public relations strategies identified: internal and external

- Conclusions
	1. Understand the concept, purpose and importance of public relations in the hotel industry

2. Identify the communication channels in the lodging establishments

3. Identify the organizational structure of the public relations area and the job profile

4. Understand the classification of public relations, its importance, audiences and trends 

5. Analyze internal and external communication strategies
	Reporte

Rúbrica


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE

PROCESO ENSEÑANZA APRENDIZAJE

	Métodos y técnicas de enseñanza
	Medios y materiales didácticos

	Realización de trabajos de investigación

Discusión en grupo

Análisis de casos
	Pintarrón

Impresos: libros, revistas especializadas

Equipo de proyección

Equipo de cómputo           

Equipo de audio 

Internet                            

Videos               


ESPACIO FORMATIVO
	Aula
	Laboratorio / Taller
	Empresa

	X
	
	


RELACIONES PÚBLICAS Y CONCIERGE

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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