TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN
TURISMO AREA HOTELERIA
EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

ur

UNIVERSIDADES
TECNOLOGICAS

ASIGNATURA DE CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Competencias Coordinar la operacion de las areas de hoteleria de
acuerdo a las politicas y los estandares establecidos,
asi como a la legislacion aplicable, para satisfacer los
requerimientos del cliente y contribuir al desarrollo del
sector hotelero

2. Cuatrimestre Cuarto

3. Horas Teobricas 15

4. Horas Practicas 45

5. Horas Totales 60

6. Horas Totales por Semana 4

Cuatrimestre

7. Objetivo de Aprendizaje El alumno propondra estrategias mediante la aplicacion
de herramientas de control de calidad en las &reas del
hotel para optimizar los recursos y contribuir al logro de
los objetivos de la organizacion.

Unidades de Aprendizaje — I-,|or_as
Tedricas | Précticas | Totales

l. Estructura y documentaciéon de procedimientos 5 10 15

Il. Herramientas de control de la calidad en la 5 20 25

hoteleria

lll. Formulacion de estrategias 5 15 20

Totales 15 45 60
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad _de_ I. Estructuray documentacién de procedimientos
Aprendizaje

2. Horas Teodricas 5

3. Horas Précticas 10

4. Horas Totales 15

5. Objetivo de la | al d 4 dimi q o
Unidad de El alumno documentara los proce imientos de una organizacion

g para estandarizar y eficientar la prestacion del servicio.

Aprendizaje

Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Contexto de
procesos
hoteleros.

Reconocer los
conceptos e importancia
de:

Determinar las fases
para el andlisis de
procesos

Responsabilidad
Trabajo en equipo
Respeto
Comunicacion efectiva

- Procesos

- Funciones

- Procedimientos
- Actividades

Reconocer los
conceptos de:

- Mejora continua.

- Calidad total.

- Eficacia, eficienciay
efectividad.

- Indicadores.

Describir las fases para
el analisis de procesos
de la organizacion:

- Documentacion.

- Diagnastico.
-Medicién de procesos
(Estandarizacion y
control).

Objetivo
Organizado
Analitico
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Diagrama de
flujo

Explicar el concepto e
importancia de Tiempos
y movimientos.

Identificar el concepto y
técnicas para el estudio
de tiempos y
movimientos.

- Diagrama de flujo.

- Diagrama de proceso.
- Diagrama de flujo de
proceso.

Explicar la metodologia
del diagrama de flujo

Elaborar diagramas de
flujo

Toma de decisiones
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Respeto
Comunicacion efectiva
Objetivo

Creativo

Organizado

Analitico

Estructura de
Procedimientos

Describir los elementos
para documentar
procedimientos:

Documentar
procedimientos

Toma de decisiones
Responsabilidad
Trabajo en equipo

_ Objetivo. Respeto .
_ Alcance. Comunicacion efectiva
- Unidad responsable. gbje“-vo
S : reativo
- D_escrlpmon narrativa. Organizado
- Diagrama de flujo. Asertivo
- Normas de operacion. Analitico
- Glosario.
- Anexos.
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de una entrevista
con personal operativo de un
hotel, elaborara un reporte
gue contenga la
documentacion de un
procedimiento que incluya:

- Objetivo

- Alcance.

- Unidad responsable.
- Descripcién narrativa.
- Diagrama de flujo.

- Normas de operacion.
- Glosatrio.

- Anexos.

- Seleccion de indicadores
de efectividad para el
procedimiento.

- Conclusiones.

1. Comprender los conceptos
de procesos, funciones,
procedimientos y actividades.

2. ldentificar los indicadores de

eficiencia, eficacia y efectividad.

3. Identificar las fases para el
analisis de procesos.

4. Comprender la metodologia
del diagrama de flujo.

5. Documentar los
procedimientos de la
organizacion.

Guia de entrevista
Lista de cotejo

Comité de Directores de la Carrera
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Andlisis de casos Cafon de proyeccion
Tareas de investigacion Pintarrén
Entrevista Computadora
Impresos de casos
Internet

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa

.. Comité de Directores de la Carrera - S
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad _de_ Il. Herramientas de control de la calidad en la hoteleria
Aprendizaje

2. Horas Tedricas 5

3. Horas Practicas 20

4. Horas Totales 25

5. Objetivo de la El alumno evaluard los procedimientos de la organizacion
Unidad de utilizando herramientas de control para contribuir a la calidad de
Aprendizaje los servicios hoteleros.

Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Herramientas
para elaborar
un diagnéstico
de

Reconocer el Diagrama
de causa y efecto
(Ishikawa) y su
metodologia.

Diagnosticar los de
procedimientos del
hotel, empleando las
herramientas de

Etica

Toma de decisiones
Responsabilidad
Trabajo en equipo

de mediciéon de

Histograma y su

procedimientos de un

procedimientos calidad. Eﬁ?npl?r:iocacién efectiva
hoteleros. Explicar el Diagrama de Objetivo

Pareto y su metodologia: Creativo

- FaS,e:S.. Organizado

- Andlisis. Asertivo

- Usos. Analitico
Herramientas Reconocer el Medir los Etica

Toma de decisiones

procedimientos | metodologia. area del hotel. Responsabilidad
hoteleros Trabajo en equipo
Explicar la Hoja de Respeto .
. ., . Comunicacién efectiva
inspeccion (Check list), Objetivo
los tipos (binaria 'y de Creativo
rango) y su metodologia: Organizado
- Elemento de Comunicacion efectiva
seguimiento. Analitico
- Alcance de los datos.
- Periodicidad.
- Disefio de la hoja.
.. Comité de Directores de la Carrera N o
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Herramientas
de control de
procedimientos

Reconocer los
elementos que integran
un cronograma.

Determinar el
cumplimiento de los
procedimientos de la

Etica

Toma de decisiones
Responsabilidad
Trabajo en equipo

hoteleros. organizacion. R )
Explicar el Diagrama de eSpeto
control (hoja de control) Objetivo
P Creativo
y su metodologia: Organizado
- Medida del parametro. Asertivo
- Rango. _ Comunicacion efectiva
- Limite superior e Analitico
inferior.
. Comité de Directores de la Carrera . T,
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso practico,
elaborara un reporte que
contenga:

- Nombre del procedimiento
hotelero.

- Diagnostico del
procedimiento.

- Medicién del
procedimiento.

- Determinacion del
cumplimiento del
procedimiento de acuerdo a
los estandares del hotel.

- Justificacion de las
herramientas utilizadas.

- Conclusiones.

1.1dentificar los conceptos de
herramienta de control

2.Comprender la aplicaciéon de
las herramientas de control

3. Determinar el cumplimiento
de los procedimientos de la
organizacion.

Ensayo
Estudio de caso

. Comité de Directores de la Carrera . o,
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Andlisis de casos Cafién de proyeccion
Tareas de investigacion Pintarrén
Ejercicios practicos Computadora
Impresos de casos
Internet

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de . .
. lll. Formulacion de estrategias.
Aprendizaje
2. Horas Teéricas |5
3. Horas Practicas | 15
4. Horas Totales 20
5. Sgisg\d/o dge la El aIu_mno propondré estrategias a través de la matriz FODA para
. la mejora continua de los procedimientos hoteleros.
Aprendizaje
Temas Saber Saber hacer Ser
Analisis FODA | Reconocer los Diagnosticar areas de | Etica
elementos del andlisis hoteleria, utilizando la | Toma de decisiones
FODA: matriz FODA Responsabilidad
- Fortalezas Trabajo en equipo
- Oportunidades Respeto
- Debilidades Objetivo
- Amenazas Organizado
Asertivo
Identificar los elementos Comunicacion efectiva
de la matriz FODA y su Liderazgo
interrelacion Analitico
ELABORO: gg'}‘gﬁ‘i%ﬁ‘;ﬁfs de la Carrera REVISO: f,# "”
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Formulaciéon de
estrategias

Reconocer el concepto
de estrategia.

Identificar los tipos de
estrategias:

-De nivel Corporativo
-De nivel empresarial
-De nivel funcional

Describir el Modelo de
Ajuste y los elementos
para implementar
estrategias:

- Objetivos

- Alcance

- Responsables

- Recursos
-Seguimientos
-Indicadores de
desempeiio

Proponer estrategias
de mejora,
considerando el
modelo de ajuste

Etica

Toma de decisiones
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Respeto

Empatia

Objetivo

Creativo
Organizado
Asertivo
Comunicacion efectiva
Motivacién
Liderazgo

Analitico
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso préactico
de un area del hotel
elaborara un reporte que
contenga:

- Andlisis del diagnostico

- Matriz FODA

- Propuesta de estrategias
FO,DA,FA, y DO que
contenga: objetivos, alcance,
responsables, recursos,
seguimientos e indicadores
de desempeifio.

- Conclusiones.

1. Identificar elementos de la
matriz FODA.

2. Comprender la interrelacion
de elementos de la matriz
FODA

3. ldentificar tipos de
estrategias.

4 Comprender la formulacién de
estrategias.

5. Proponer estrategias de
acuerdo al resultado del analisis
FODA.

Ensayo
Estudio de caso

Comité de Directores de la Carrera
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Tareas de investigacion Cafion de proyeccion
Analisis de casos Pintarron
Ejercicios practicos Computadora
Impresos de casos
Internet

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA

CAPACIDADES DERIVADAS DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES A LAS QUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Capacidad

Criterios de Desempeiio

Diagnosticar el desarrollo de las
actividades de las areas del hotel a traves
de técnicas de observacion y medicion, y
los manuales de organizacion, para
establecer los procedimientos y
estandares de calidad.

Elabora un diagnéstico de las actividades de las
areas de ventas, grupos y convenciones, division
cuartos (recepcion, reservaciones, ama de llaves,
teléfonos, concierge), animacion, auditoria
nocturna, spa y alimentos y bebidas, que
contenga:

- responsable de las areas

- descripcién de las funciones y actividades tanto
generales como especificas

- tiempos y movimientos

- recurso humano asignado

- andlisis y reporte de resultados

- conclusiones

Disefar los procedimientos de las areas
del hotel con base en el diagnéstico del
desarrollo de las actividades, para
estandarizar y efiicientar la prestacion del
servicio.

Estructura procedimientos de operacion de las
areas de ventas, grupos y convenciones, division
cuartos (recepcion, reservaciones, ama de llaves,
teléfonos, concierge), animacion, auditoria
nocturna, spa y alimentos y bebidas, que incluya:

- Objetivos

- Alcance

- Politicas de operacion

- Diagramas de flujo

- Descripcion narrativa de las actividades
- Formatos

- Glosario

Implementar los procedimientos
operativos con base en el plan de accién
y considerando los recursos humanos y
materiales, para el cumplimiento de los
objetivos y estandares establecidos.

Elabora y ejecuta el plan de implementacién de
los procedimientos en las areas del hotel, que
incluya:

-Objetivos

-Alcances

-Cronograma de actividades
-Asignacion de tareas

- Indicadores de desempefio

. Comité de Directores de la Carrera ‘. R
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Capacidad

Criterios de Desempeiio

Supervisar los procedimientos operativos
de las areas de hoteleria mediante la
verificacion del cumplimiento de los
estandares establecidos para el logro de

los objetivos de la planeacion.

Elabora un informe final de la supervisién de las
areas de un hotel que incluya:

- Plan de supervision

- Lista de verificacion

- Incidencias observadas
- Conclusiones

A Comité de Directores de la Carrera A N
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CONTROL DE CALIDAD HOTELERA
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