TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN ur
TURISMO AREA HOTELERIA
EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

UNIVERSIDADES

ASIGNATURA DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

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 14

4. Horas Practicas 16

5. Horas Totales 30

6. Horas Totales por Semana 2

Cuatrimestre

7. Objetivo de Aprendizaje El alumno planeard las actividades de los
departamentos de spa y concierge , mediante el andlisis
de las funciones y procedimientos para superar las
expectativas del huésped.

Unidades de Aprendizaje — H,°rf"‘5
Teodricas | Practicas | Totales
l. Spa 6 4 10
Il. Concierge 8 12 20
Totales 14 16 30
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de
e I. Spa
Aprendizaje
2. Horas Teodricas 6
3. Horas Précticas 4
4. Horas Totales 10
5. Objetivo de la El alumno identificara la importancia y organizacion del spa como
Unidad de servicio complementario en la industria hotelera para contribuir con
Aprendizaje los objetivos de la organizacion.
Temas Saber Saber hacer Ser
Conceptualizacién | Explicar el concepto de Honestidad
SPA, servicios Responsabilidad
generales que ofrece y Trabajo en equipo
su importancia en el Compromiso
sector turistico. Respeto
Organizado
Describir la clasificacion
de spa’s:
- Spa urbano
- Resort spa
-Spa de destino
-Spa de bienestar
-Spa de salud
- Spa alternativo
Explicar las diferentes
areas que integran un
spa: Masajes,
tratamientos, areas
hamedas y estética.
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Temas Saber Saber hacer Ser
Estructura Identificar la estructura |Planear las Honestidad
organizacional organizacional del area |actividades operativas | Responsabilidad

de Spa. de un Spa, Trabajo en equipo

Pulcritud

Identificar perfil del Creativo

puesto: Etico

- Gerente. Organizado

- Recepcionista. Objetivo

- Valet. Analitico

- Terapeuta.

Describir las funciones:

- Reservaciones y

recepcion.

-Tipos de servicio.

Identificar la importancia

de las politicas y

formatos de operacion

en el funcionamiento del

SPA.
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de la visita a un spa,
elaborara un una propuesta
de spa para ancianos que
contenga:

- Tipo de spa.

- Estructura organizacional.
- Areas.

- Funciones.

- Descripcién de actividades
- Menu de servicios.

- Conclusiones.

1. Comprender el concepto,
servicios generales e
importancia del spa.

2. Diferenciar los tipos de spa
de acuerdo a su clasificacion.

3. ldentificar las areas que
integran un spa.

4. |ldentificar la estructura
organizacional.

5. Distinguir las funciones y
perfiles de puesto

Ensayo
Guia de observacion

. Comité de Directores de la Carrera ‘. R
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Equipos colaborativos Cafién de proyeccion

Tareas de investigacion Pintarrén

Aprendizaje situado Computadora
Internet

ESPACIO FORMATIVO

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de Il. Concierge
Aprendizaje '

2. Horas Tedricas 8

3. Horas Practicas 12

4. Horas Totales 20

5. Objetivo de la El alumno ejecutara los procedimientos del departamento de
Unidad de concierge para contribuir a la satisfaccion de los huéspedes
Aprendizaje durante su estancia.

Temas Saber Saber hacer Ser
Introduccion al | Reconocer su ubicacion |Planear las actividades | Honestidad
departamento | dentro de la estructura | operativas del Responsabilidad
de concierge organizacional. departamento de Trabajo en equipo

concierge. Puntualidad
Identificar el perfil de Pulcritud
puesto de: Compromiso
-Chief concierge Respeto
-Concierge Creativo
-Mayordomo Etico
Toma de decisiones
Reconocer las funciones Organizado
generales y especificas. Objetivo
Asertivo
Explicar la importancia Comunicacion efectiva
de la certificacion Analitico
“Llaves de oro" Manejo de conflictos
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Temas Saber Saber hacer Ser
Procedimientos. | Explicar los estandares |Ejecutar los Honestidad
de servicio (atencion al | procedimientos del Responsabilidad
cliente): departamento de Activo
- Presentacion. concierge Liderazgo
- Fraseologia. Trabajo en equipo
- Atencion telefonica. Puntualidad
Pulcritud
Describir los Compromiso
procedimientos de: Tolerancia
- Informacién y Respeto
orientacion. Creativo
- Apoyo a requerimientos Etico
de servicios. Toma de decisiones
- Seguimiento a Organizado
solicitudes, quejas y Objetivo
felicitaciones. Asertivo
- Atencion a VIP's. Comunicacion efectiva
- Atencidn a Analitico
lunamieleros. Manejo de conflictos
- Lost and found. Proactivo
- Robos Negociacion
-Atencion personalizada Innovador
ELABORO: gg'}‘gﬁ O('; DTiL';fi‘;tr‘T’]roes de la Carrera REVISO: f,#"”
APROBO: C.G.U. T EEICVTS(EIE ENTRADA Septiembre de 2010 ?gﬁmw W«““;g

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




SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de una visita al
departamento de concierge,
elaborara un reporte que
contenga:

- Estructura organizacional
- Perfil de los puestos

- Descripcion de
procedimientos

- Conclusiones.

1. Identificar el departamento
de concierge dentro de la
estructura organizacional del
hotel

2. ldentificar perfil de puesto y
funciones.

3. Comprender la certificacion
"Llaves de oro"

4. Ejecutar los procedimientos
del departamento

Ensayo
Guia de observacion

.. Comité de Directores de la Carrera ‘. o
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Analisis de casos. Cafién de proyeccion
Aprendizaje situado Pintarrén
Simulacion Computadora
Internet
ESPACIO FORMATIVO
Aula Laboratorio / Taller

Empresa
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

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

Capacidad

Criterios de Desempefio

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
que contenga:

- Objetivos generales
- Estructura de contenidos.
- Descripcién del propdsito y contenidos basicos
e importancia de su inclusion.
- 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

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, divisién
cuartos (recepcion, reservaciones, ama de llaves,
teléfonos, concierge), animacioén, auditoria
nocturna, spa y alimentos y bebidas, que incluya:

- Objetivos

- Alcance

- Politicas de operacion

- Diagramas de flujo

- Descripcién narrativa de las actividades
- Formatos

- Glosario
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Capacidad

Criterios de Desempeiio

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

Elabora planes de mejora que incluyan:

- Metas e indicadores del &rea hotelera

- Desviaciones observadas

- Procedimientos sujetos a mejora

- Asignacion de responsabilidades

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

- Cronograma de aplicacion y verificacion de las
acciones propuestas

Disefar eventos a través de la integracion
de servicios turisticos y complementarios,
para satisfacer los requerimientos del
cliente.

Integra el expediente del evento que incluya:

- Datos generales del cliente

- Tipo y Generalidades del evento

- Propuesta de servicios y proveedores
- Cotizacién del evento

- Formato de contrato
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SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
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