TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN ur
TURISMO AREA HOTELERIA
EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

UNIVERSIDADES

ASIGNATURA DE RECEPCION EN HOTELERIA

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 Tedricas 20
4. Horas Précticas 40
5. Horas Totales 60
6. Horas Totales por Semana 4
Cuatrimestre
7. Objetivo de Aprendizaje El alumno coordinara las actividades del departamento

de recepcion, bell boys y teléfonos, a través de la
aplicacion de procedimientos y politicas para contribuir
al aseguramiento de la calidad y satisfaccion del
huésped.

Unidades de Aprendizaje

Horas

Teodricas | Practicas | Totales

l Introduccion al departamento de recepcion 4 4 8
Il. Procedimientos del departamento de recepcién 8 16 24
Il Bell Boys y teléfonos 4 4 8
V. Software hotelero 4 16 20
Totales 20 40 60
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RECEPCION EN HOTELERIA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de . -
. I. Introduccion al departamento de recepcion

Aprendizaje

2. Horas Teodricas 4

3. Horas Précticas 4

4. Horas Totales 8

5. Objetivo de la El alumno distinguira las funciones y perfiles de puestos del
Unidad de departamento de recepcion asi como la tipologia de habitaciones y
Aprendizaje tarifas para el 6ptimo funcionamiento del mismo.

Temas Saber Saber hacer Ser
Funciones y Reconocer la estructura | Proponer perfiles y Responsabilidad
perfiles organizacional, su funciones de puestos | Trabajo en equipo

importancia y su considerando las Respeto

interrelacion con otros caracteristicas de Empatia

departamentos. diversos hoteles. Comunicacion efectiva
Organizado

Describir los perfiles y Honestidad

las funciones de los Activo

puestos: Puntualidad

- Gerente Pulcritud

- Sub Gerente Compromiso

- Gerente Nocturno Tolerancia

- Jefe enturno o Propositivo

Supervisor Capacidad analitica

- Cajero Recepcionista

- Auditor.
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Temas Saber Saber hacer Ser
Tipos de Explicar los tipos de Elaborar una propuesta | Responsabilidad
habitaciones y | habitaciones: de tipos de Trabajo en equipo
tarifas. - Sencilla habitaciones y tarifas | Respeto
- Doble Comunicacion efectiva
- Triple Analitico
- Cuédruple Honestidad
(Suite, Junior Suite, Compromiso

Master, Estandar, Suite
Presidencial).

Describir los tipos de
tarifas:

- Neta

- Rack

- Por temporada

- Comisionable

- Intercompafiia

- Grupal

- Promocional

- Cuotas

Capacidad analitica

ELABORO: Comité de Dlre_ctores de la Carrera REVISO:
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso dado
elaborara una propuesta que
integre:

*Perfiles y descripciones de
puestos:

- Gerente

- Sub Gerente

- Gerente Nocturno

- Jefe en turno o Supervisor
- Cajero Recepcionista
-Auditor

*Tarifario de habitaciones

1. Identificar las funciones de
puestos de Recepcion.

2. Comprender los perfiles y
descripcion de los puestos de
Recepcion

3. ldentificar los tipos de
habitaciones y tarifas.

Ensayo
Lista de cotejo

Comité de Directores de la Carrera
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Equipos colaborativos Cafion de proyeccion
Tareas de investigacion Pintarrén
Aprendizaje situado Computadora
Sefalador laser
Internet

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa

ELABORO: Comité de Directores de la Carrera
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RECEPCION EN HOTELERIA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad _de_ Il. Procedimientos del departamento de recepcion
Aprendizaje
2. Horas Tedricas 8
3. Horas Practicas 16
4. Horas Totales 24
5. Objetivo de la El alumno ejecutara los procedimientos del departamento de
Unidad de recepcion para contribuir al aseguramiento de la calidad y
Aprendizaje satisfaccion del cliente.
Temas Saber Saber hacer Ser
Registro de Describir el Registrar la entrada del | Etica
entrada procedimiento de huésped. Toma de decisiones
registro de entrada Responsabilidad
individual y grupal: Elaborar reporte de Trabajo en equipo
-Tarjeta de registro entradas de huéspedes | Respeto
- Asignacion de Comunicacion efectiva
habitacién Objetivo
- Verificacion de estatus Organizado
de habitaciones Asertivo
- Verificar informacion de Motivacion
reservaciones. Manejo de conflictos
- Apertura de cuenta Proactivo
maestra (aplica a Puntualidad
grupos). Pulcritud
- Solicitud de firmas Compromiso
- Solicitud de créditos Tolerancia
para consumos Propositivo
adicionales Capacidad analitica
- Colocacién de
identificacion o
distintivos.
- Entrega de
informacion, politicas y
suplementos (llaves,
controles, tarjetas de
toallas).
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Temas Saber Saber hacer Ser
Cambios de Identificar los motivos de | Registrar el cambio de |Etica
habitacién cambio de habitacion: habitacion. Toma de decisiones
- Por nivel de habitacion Responsabilidad
(up grade). Elaborar reporte de Trabajo en equipo
- Por ubicacion. cambios de habitaciéon |Respeto
- Por mantenimiento. Comunicacion efectiva
Objetivo
Describir el Organizado
procedimiento de Asertivo
cambios de habitacion: Motivacion
- Cambio de forma Manejo de conflictos
manual, por sistemay Proactivo
fisico. Puntualidad
- Reporta al Pulcritud
departamento de ama de Compromiso
llaves y centros de Tolerancia
consumo. Propositivo
Capacidad analitica
Registro de Describir el Registrar la salida del | Etica
salida procedimiento de huésped. Toma de decisiones
registro de salida Responsabilidad
individual y grupal: Elaborar reporte de la | Trabajo en equipo
- Depuracién de cuentas |salida de huésped Respeto
(cargos extras Comunicacion efectiva
generados durante la Objetivo
estancia). Organizado
- Revision de saldos Asertivo
- Aplicacion de Motivacion
descuentos Manejo de conflictos
- Formas de pago: Proactivo
- Efectivo. Puntualidad
- Tarjeta de crédito. Pulcritud
- Travel check. Compromiso
- Cierre de folios. Tolerancia
- Cierre de cuenta Propositivo
maestra (aplica para Capacidad analitica
grupos).
- Recepcion de
suplementos (llaves,
controles, tarjetas de
toallas).
- Pase de salida.
- Evaluacion del servicio.
ELABORO: dcé"}‘gg O('j] DTiL';fi‘;tr‘T’]roes de la Carrera REVISO: f,#’”
APROBO: C.G.U. T FECHA DE ENTRADA Septiembre de 2010 2&% gg

EN VIGOR:

" Uniyarsicad™®

F-CAD-SPE-28-PE-5B-15-Al




Temas Saber Saber hacer Ser
Corte de cajay |Describir el Elaborar reporte de Etica
cambio de procedimiento de corte |cajero. Toma de decisiones
divisas. de caja: Responsabilidad
- Reporte de cajero. Elaborar sobre de Respeto
- Entrega de fondo de concentracion. Comunicacion efectiva
caja. Objetivo
- Sobre de concentracion Organizado
de efectivo. Manejo de conflictos
- Bitacora de turno. Proactivo
Pulcritud
Describir el Compromiso
procedimiento de cambio
de divisas:
- Efectivo.
- Travel Checks
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso dado,
elaborara un expediente de
huéspedes que integre:

- Tarjeta de registro
debidamente llenada

- Reporte de cambio de
habitacion

- Reporte de cambio de
divisas

- Reporte de salida del
huésped

- Reporte de entrega del
turno.

1. Identificar los procedimientos
del departamento de recepcion.

2. Comprender la aplicaciéon de
los procedimientos del
departamento de recepcion.

3. Ejecutar los procedimientos
del departamento de recepcion.

Estudio de caso
Lista de cotejo

Comité de Directores de la Carrera
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Juego de roles Cafion de proyeccion
Analisis de casos Pintarron
Simulacion Computadora
Sefalador laser
Impresos

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa

X
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RECEPCION EN HOTELERIA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

L Xglr%?]%ii;e lll. Bell Boys y teléfonos
2. Horas Teéricas |4
3. Horas Practicas | 4
4. Horas Totales 8
> Sﬁjigggodge la El aIu,mno identificara _Ia i_mportanc_ia deI_ E:Iepartam,entO de Bell Boy
. y Teléfonos para contribuir a la satisfaccion del huésped.
Aprendizaje
Temas Saber Saber hacer Ser
Introduccién a | Reconocer la estructura | Proponer perfiles y Responsabilidad
Bell Boy y organizacional de los descripciones de Trabajo en equipo
Teléfonos departamentos de bell puestos considerando |Respeto
boys y teléfonos, su las caracteristicas de | Empatia
importancia y relacion diversos hoteles. Comunicacion efectiva
interdepartamental. Organizado
Proactivo
Identificar los perfiles y Honestidad
descripciones de los Activo
tipos de puestos de: Puntualidad
- Bell Boys Compromiso
- Valet Parking Tolerancia
- Capitan de Bell Boys Propositivo
- Bell Boys.
- Teléfonos
- Jefe de Teléfonos
- Operador de
Teléfonos
éELABORO: gg'}‘gﬁ‘i%ﬁ‘;ﬁfs de la Carrera REVISO: f,# "”
APROBO: C.G.U. T FECHA DE ENTRADA Septiembre de 2010 2&% gg

EN VIGOR:

" Uniyarsicad™®

F-CAD-SPE-28-PE-5B-15-Al




Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Procedimientos
del
departamento
de Bell Boys

Describir los
procedimientos del
departamento de Bell
Boys y los formatos
correspondientes:

- Estandares de servicio.
- Registro de equipaje.
- Cambio de
habitaciones.

- Check room (guarderia
de equipaje).

- Servicio de Valet
Parking.

- Mensajeria.

- Asignacion de roles.

- Control de recepcién
de llaves.

- Control de pase de
salida.

- Control de cajones de
estacionamiento

- Entrega de turno.

Elaborar reporte de
entrega de turno,
integrando los formatos
del departamento de
Bell Boys

Etica
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Respeto
Comunicacion efectiva
Organizado

Manejo de conflictos
Proactivo
Honestidad
Puntualidad
Pulcritud
Compromiso
Tolerancia
Propositivo
Capacidad analitica

Procedimientos
del

Describir los
procedimientos del

Elaborar reporte de
turno, integrando los

Responsabilidad
Trabajo en equipo

departamento | departamento de formatos del Respeto
de Teléfonos Teléfonos y los formatos | departamento de Comunicacion efectiva
correspondientes: teléfonos Objetivo
- Fraseologia. Organizado
- Llamadas a Asertivo
huéspedes. Manejo de conflictos
- Despertador. Honestidad
- Mensajeria Puntualidad
- Cargo de llamadas. Compromiso
- Reporte de llamadas. Tolerancia
Propositivo
Capacidad analitica
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A patrtir de un caso ,
elaborara una propuesta que
integre:

*Perfiles y descripciones de
puestos.

- Valet Parking

- Capitan de Bell Boys

- Bell Boys

- Jefe de Teléfonos

- Operador de Teléfonos

*Procedimientos de:

Valet Parking

- Capitan de Bell Boys

- Bell Boys

- Jefe de Teléfonos

- Operador de Teléfonos

- Formatos departamentales

1. Identificar los perfiles y las
funciones de puestos de Bell
Boy y Teléfonos.

2. Comprender los
procedimientos de los puestos
Bell Boy y Teléfonos

3. Diferenciar los
procedimientos de los
departamentos de Bell Boy y
Teléfonos.

Ensayo
Lista de cotejo

Comité de Directores de la Carrera
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Juego de roles Cafion de proyeccion
Equipos colaborativos Pintarrén
Tareas de investigacion Computadora

Sefalador laser

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa

.. | Comité de Directores de la Carrera . o
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RECEPCION EN HOTELERIA

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad .de. IV. Software hotelero
Aprendizaje

2. Horas Teéricas |4

3. Horas Practicas | 16

4. Horas Totales 20

5. Objetivo de la El alumno operara el software hotelero en el modulo de recepcion
Unidad de para eficientar la aplicacion de los procedimientos del
Aprendizaje departamento.

Temas Saber Saber hacer Ser
Introducciony | Explicar la estructura, Etica

funciones
generales del
menu de
recepcion

ventajas y funciones del
menu de recepcién del
software hotelero

Responsabilidad
Trabajo en equipo
Objetivo
Organizado
Proactivo
Honestidad
Pulcritud
Propositivo
Capacidad analitica

Procedimientos

Describir los

Realizar un reporte del

Etica

del menu de procedimientos del menu | departamento de Responsabilidad
recepcion de recepcion del recepcion con el Trabajo en equipo

software hotelero software hotelero Objetivo

Organizado

Identificar la informacién Proactivo

obtenida del software Honestidad

hotelero previo, durante Pulcritud

y despues de la estancia Propositivo

del huésped. Capacidad analitica
éELABORO: gg'}‘gﬁ‘i%ﬁ‘;ﬁfs de la Carrera REVISO: f,#’”
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso dado del
departamento de recepcion
de un hotel y de su ejecucion
en el software hotelero,
elaborara un reporte que
integre:

- Estado de casa

-Pre registro

Registro

-Lista de huéspedes en casa
-Llegadas esperadas
-Salidas esperadas

-Salidas de huéspedes
-Estatus de habitaciones
-Reportes de no shows
-Reporte de cortesias y usos
casa

-Revisién de saldos mayores
-Apertura de folios

-Cierre de folios

-Lista de huéspedes en casa
-Transacciones a
habitaciones

- Reporte de cajero

-Salidas efectivas

-Llegadas efectivas

-Reporte de disponibilidad
-Anexos (impresion de
pantallas).

1.Comprender la estructura y
ventajas del menu de recepcion

2. ldentificar las funciones del
menu de recepcion

3. Comprender los
procedimientos del menu de
recepcion

4. Ejecutar el menu de
recepcion.

Estudio de caso
Lista de cotejo

ELABORO: de TSU en Turismo
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RECEPCION EN HOTELERIA

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos
Andlisis de casos Cafién de proyeccion
Juego de roles Pintarrén
Simulacion Computadora

sefalador laser
Software especializado
Impresos de casos

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa

X

. Comité de Directores de la Carrera N o
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RECEPCION EN HOTELERIA

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

Capacidad

Criterios de Desempeiio

Disefar cursos de capacitacion con base
en las necesidades de las areas
operativas, los procedimientos de la
organizacion y el programa de
capacitacion establecido, para garantizar
el cumplimiento de los estandares.

Elabora el Programa de un curso de capacitacion
gue contenga:

- Objetivos generales
- Estructura de contenidos.
- Descripcidn del propdsito y contenidos basicos
e importancia de su inclusioén.
- Criterios y estrategias de ensefianza.
- Criterios e instrumentos de evaluacion.
- Carga horaria.
- Requerimientos:
- Infraestructura.
- Mobiliario y equipos
- Herramientas
- Materiales
- Servicios de alimentos
- Personal de apoyo

Evaluar los resultados del curso de
capacitacion a traveés de instrumentos de
evaluacion, para detectar areas de
oportunidad y establecer acciones de
mejora.

Elabora instrumentos de evaluacion sobre:
- El instructor.
- Instalaciones.
- Contenido del curso.
- Material didactico.
- Servicios proporcionados.

Elabora informe de evaluacion del curso
impartido que contenga:

- Reporte de resultados

- Analisis de los resultados
- Conclusiones

- Propuestas de mejora

.. Comité de Directores de la Carrera . R
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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 .. O
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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

Proponer planes de mejora a través del
analisis de los indicadores, para mantener
los estandares de calidad y contribuir a la
satisfaccion de los clientes.

Elabora planes de mejora que incluyan:

- Metas e indicadores del area hotelera

- Desviaciones observadas

- Procedimientos sujetos a mejora

- Asignacion de responsabilidades

- Informe de retroalimentacién a las areas
-Acciones de mejora propuestas

- Cronograma de aplicacion y verificacion de las
acciones propuestas

. Comité de Directores de la Carrera .. O
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RECEPCION EN HOTELERIA
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