TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO EN
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EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

ASIGNATURA DE RECEPCION

1. Competencias

Dirigir la operacion de establecimientos de hospedaje,
con base en certificaciones estandares de calidad,
procedimientos y normativa aplicable bajo un enfoque
sustentable para contribuir a la competitividad del sector
turistico.

2. Cuatrimestre Cuarto
3. Horas Teoricas 34
4. Horas Précticas 56
5. Horas Totales 90
6. Horas Totales por Semana 6
Cuatrimestre
7. Objetivo de Aprendizaje El alumno coordinara los departamentos de recepcion,

teléfonos, bell boys y auditoria nocturna, mediante
software especializado y el desarrollo de procedimientos
operativos para contribuir a la optimizacion de la
operacion de los servicios hoteleros

Unidades de Aprendizaje Horas
[ iz - T .

P J Teoéricas | Practicas | Totales
I. Operatividad y procedimientos del departamento 16 26 42
de recepcion
Il. Teléfonos y Bell Boys 8 8 16
[1l. Auditoria Nocturna 10 22 32

Totales 34 56 90
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RECEPCION

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de I. Operatividad y procedimientos del departamento de
Aprendizaje recepcion

2. Horas Teoricas 16

3. Horas Practicas 26

4. Horas Totales 42

5. Objetivo de la

Unidad de
Aprendizaje

El alumno operara los procedimientos del departamento de
recepcion para satisfacer las necesidades de los huéspedes

Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Introduccion
al
departamento
de recepcién

Explicar el objetivo e
importancia del
departamento de recepcion
en establecimientos

turisticos

del departamento de
recepcion:

- Bitdcora de turno
- Manuales

recepcion)

- Walk in

- Late check in

- Late check out

- Reporte del dia

- PIT

- Sobreventa

- Salida anticipada
- Privacidad de datos
- No shows

- Discrepancias

- Up grade

Describir la terminologia

departamentales (Biblia de

Analitico
Organizado
Responsable
Comprometido
Respetuoso
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Funciones y
perfiles de
puesto del
departamento de
recepcion

departamento de
recepcion

de:

recepcionista
- Jefe en Turno

Reconocer la estructura
organizacional del

Explicar el proceso de
descripcion de puestos

- Recepcionista/cajero

- Asistente Administrativo
- Gerente de Recepcion

Elaborar organigramas
del departamento de
recepcion.

Formular descripciones
de puestos del
departamento de
recepcion

Analitico
Disciplinado
Organizado
Uso de
razonamiento
Responsable

Tipos de
habitaciones y
Planilla de

Tarifas

caracteristicas:
- Estudio

- Estandar

- Master Room
- Junior Suite

- Suite

- Master Suite
- Presidencial

Describir la tipologia de
habitaciones y sus

Calcular impuestos
hoteleros en
reservaciones de
habitaciones

Responsable
Trabajo en equipo
Analitico

Capacidad de Toma
de decisiones
Creativo

Describir los tipos de
habitaciones de acuerdo
a su capacidad y sus
caracteristicas:

- Sencilla

- Doble

- Triple

- Cuadruple

- Quintuple

Explicar el uso de la
planilla de tarifas.

Explicar el proceso de
célculo del impuesto
hotelero

Procedimientos
Departamentales
de Recepcién

Describir los
procedimientos del
departamento de

Operar los
procedimientos del
departamento de

Responsable
Trabajo en equipo
Analitico

. Comité de Directores de la Carrera de . . . L.
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recepcion vy los formatos:
- Check in

- Check out

- Recepcion de turno

- Cambio de habitacion

- Up Grade

- Seguimiento a quejas

- Reporte de cajero

- Corte de caja

- Cambio de divisas

- Manejo de
discrepancias

- Reportes de huéspedes
- Saldos mayores

- Cajas de seguridad

- Elaboracion y control de
llaves

Describir los estandares
aplicables en el
departamento de
recepcion

Explicar el uso y
funcionamiento de
software de recepcion

Identificar el reglamento
interno de los
establecimientos de
hospedaje

recepcion.

Capacidad de toma
de decisiones
Creativo
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RECECPCION

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de una simulacion de
la operacion del
departamento de recepcion,
elabora un proyecto que
contenga:
- Tipo de hotel
- Tipos de habitaciones,
tarifas y calculo de
impuestos
- Organigrama
- Descripciones de puestos
- Documentacion de los
procedimientos del
departamento:

Nombre del
procedimiento

Objetivo

Responsable

Alcance

Politicas

Descripcién de
actividades

Flujograma del
procedimiento
- Reportes generados
- Evidencias fotogréficas y
audiovisuales de la
simulacion
- Reglamento interno del
departamento
- Conclusiones

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

2. ldentificar la terminologia del
departamento de recepcion y la
descripcion de puestos

3. Identificar la tipologia de
habitaciones y sus
caracteristicas

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

5. Analizar los procedimientos
del departamento de recepcion

Proyecto

Guia de observacion-Lista
de cotejo

- Comité de Directores de la Carrera de A : " i s““wel%“"’a
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RECEPCION

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Aprendizaje basado en proyectos
Equipos colaborativos

Aprendizaje auxiliado por las tecnologias

Pintarrén

Internet
Videos

Impresos: libros, revistas especializadas,
formatos de recepcién
Equipo de proyeccion
Equipo de computo
Calculadora

Simulador de hotel
Software especializado

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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RECEPCION

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Xglrcejzﬁ(:liggje Il. Teléfonos y Bell Boys
2. Horas Teoricas 8
3. Horas Précticas 8
4. Horas Totales 16
> SEfgggodgela El glumno operara los procedimiento's'de los o!epartamepto de
. Teléfonos y Bell Boys para ofrecer servicios de calidad al huésped
Aprendizaje

Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Operacion del
departamento
de teléfonos

Describir la estructura
organizacional del
departamento de
Teléfonos

Explicar la descripcion de
puestos de:

- Operadora de teléfonos
- Jefe de teléfonos

Describir los
procedimientos del
departamento de teléfonos
y sus formatos:

- Manejo de Conmutador
- Control y manejo de
llamadas.

- Cargos por tipos de
llamadas.

- Atencion telefénica

- Llamada despertador

- Bitacora departamental
- Etiquetado telefonico

Elaborar organigrama del
departamento de teléfonos

Operar los procedimientos
del departamento de
teléfonos

Analitico
Disciplinado
Organizado
Uso
razonamiento
Responsable
Capacidad
toma
decisiones

de

de
de
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Temas

Saber

Saber hacer

Ser

Describir los estandares
aplicables en el
departamento de teléfonos

Explicar el uso y
funcionamiento de
software hotelero en
relacion al menu teléfono

Identificar las tendencias
de conectividad de los
servicios de comunicacion
en la hoteleria

Operatividad del
departamento
de Bell Boys

Identificar la estructura
organizacional del
departamento de Bell
Boys

Explicar la descripcion de
puestos de:

- Bell Boys

- Valet Parking

- Capitan de Bell Boys

Describir los
procedimientos del
departamento de Bell
Boys y estandares
aplicables:

- Llenado de bitacora de
turno

- Control de equipaje

- Control de Check Room
- Presentaciéon de
Habitacion

Elaborar organigramas del
departamento de Bell Boys

Operar los procedimientos
del departamento de Bell
Boys

Analitico
Disciplinado
Organizado
Uso
razonamiento
Responsable
Capacidad
toma
decisiones

de

de
de
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RECEPCION

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

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

- Organigrama de los
departamentos
- Descripciones de puestos
- Documentacion de los
procedimientos de ambos
departamentos:

Nombre del procedimiento

Objetivo

Responsable

Alcance

Politicas

Descripcién de
actividades

Flujograma del
procedimiento
- Reporte generados
- Evidencias fotogréficas de
la simulacion
- Conclusiones

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

2. Analizar las tendencias de
conectividad de los servicios de
comunicacion en la hoteleria

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

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

Proyecto

Guia de observacion-Lista
de cotejo

- Comité de Directores de la Carrera de A : " i ey "
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RECEPCION

PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Aprendizaje basado en proyectos
Equipos colaborativos

Aprendizaje auxiliado por las tecnologias

Pintarrén

Internet
Videos

Impresos: libros, revistas especializadas,
formatos de recepcién
Equipo de proyeccion
Equipo de computo
Calculadora

Simulador de hotel
Software especializado

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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RECEPCION

UNIDADES DE APRENDIZAJE

1. Unidad de N
L [ll. Auditoria Nocturna
Aprendizaje
2. Horas Tedricas | 10
3. Horas Practicas | 22
4. Horas Totales 32
5. Objetivo de la . - . o
Unjidad de El alumno operara los procedimientos del area de auditoria
e nocturna para el control de ingresos en el hotel
Aprendizaje
Temas Saber Saber hacer Ser
Funciones y Definir el concepto e Elaborar organigramas del |Analitico
perfiles de importancia de la auditoria |departamento de Auditoria |Disciplinado
puesto del nocturna Nocturna Organizado
departamento Uso de
de auditoria Identificar la estructura razonamiento
nocturna organizacional del Responsable
departamento de auditoria
nocturna
Explicar la descripcion de
puestos de:
- Auditor nocturno
- Jefe de auditoria
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Temas Saber Saber hacer Ser
Operatividad Describir los Operar los procedimientos | Etico
del area de procedimientos del area de | del area de Auditoria Honesto
Auditoria Auditoria Nocturna y los Nocturna Responsable
Nocturna formatos: Trabajo en equipo

- Cargo y abono

- Descuentos

- Miscelaneos

- Sabana de rentas

- Arqueo de caja

- Ajustes

- Conciliaciéon de cuentas
- Manejo de folios

- Paid out

Explicar el uso y
funcionamiento del
software hotelero con
relacion al menu de
auditoria nocturna

Analitico
Capacidad de
toma de
decisiones
Capacidad
trabajar
presion

para
bajo
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RECEPCION

PROCESO DE EVALUACION

Resultado de aprendizaje

Secuencia de aprendizaje

Instrumentos y tipos de
reactivos

A partir de un caso de
Auditoria Nocturna, elabora
un reporte que incluya:
- Organigrama del
departamento
- Descripcién de puesto
- Documentacion de
procedimientos:
Nombre del
procedimiento
Objetivo
Responsable
Alcance
Politicas
Descripcion de
actividades
Flujograma del
procedimiento
- Reporte generados
- Conclusiones

1. Comprender el concepto e
importancia de auditoria
nocturna

2. ldentificar la estructura
organizacional del area de
auditoria nocturna.

3. Comprender la descripcion
de puestos del area de
auditoria nocturna

4. Comprende los
procedimientos del area
auditoria nocturna.

5. Comprender el
funcionamiento del software
hotelero en relaciéon al menu de
auditoria nocturna

Reporte

Lista de cotejo

RECEPCION
5. Comité de Directores de la Carrera de - L - ey "
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PROCESO ENSENANZA APRENDIZAJE

Métodos y técnicas de ensefianza

Medios y materiales didacticos

Analisis de casos
Equipos colaborativos

Aprendizaje auxiliado por las tecnologias de

la informacién

Pintarrén

Internet
Videos

Impresos: libros, revistas especializadas,
formatos de recepcion
Equipo de proyeccion
Equipo de computo
Calculadora

Simulador de hotel
Software especializado

ESPACIO FORMATIVO

Aula Laboratorio / Taller Empresa
X
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CAPACIDADES DERIVADAS DE LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES A LAS QUE
CONTRIBUYE LA ASIGNATURA

Capacidad

Criterios de Desempefio

Planear la operacion de las éreas de
Recepcion, Ama de llaves,
Reservaciones, Teléfonos, Concierge,
Bellboy, Animacion, grupos y
Convenciones, Recursos Humanos, y
Centros de consumo considerando los
recursos disponibles, la filosofia
organizacional, estandares de calidad y la
normativa aplicable para prestar un
servicio turistico de calidad.

Elabora un programa operativo de las areas de
establecimientos de hospedaje que integre:

- Diagnostico de las necesidades de las areas.
- Objetivo general

- Politicas de operacion

- Prondstico de ocupacion

- Presupuesto por areas

- Asignacion de responsabilidades

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

Elabora un informe de organizacion de
actividades que incluya:

- Descripcién de tareas

- Tiempo de ejecucién

- Recursos necesarios

- Area y persona responsable

- Observaciones

Ejecutar las actividades de las areas de
Recepcion, Ama de llaves,
Reservaciones, Teléfonos, Concierge,
Bellboy, Animacién, grupos y
Convenciones, Recursos Humanos, y
Centros de consumo considerando el
programa operativo, cronograma de
actividades, manuales de operacion,
recursos asignados, estandares de
calidad y procedimientos, para el logro de
los objetivos de establecimientos de
hospedaje.

Elabora un reporte que incluya:

-Listas de verificacion acorde a los estandares de
calidad

-Incidencias observadas

-Formatos de control

-Andlisis de observaciones

-Conclusiones

Evaluar resultados de la operacién de las
areas de Recepcion, Ama de llaves,
Reservaciones, Teléfonos, Concierge,
Bellboy, Animacion, grupos y
Convenciones, Recursos Humanos
considerando herramientas de control e
instrumentos de evaluacién, para
establecer acciones de mejora continua
en los establecimientos de hospedaje

Elabora un informe de resultados de la operacién
de las areas de los establecimientos de
hospedaje que integre:

-Analisis de indicadores internos y externos
-Analisis del logro de objetivos

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

-Acciones de mejora

-Recomendaciones
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