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PRESENTACION

A partir del Ciclo Escolar 2009-2010 la Direccion General del Bachillerato incorpor6 en su plan de estudios los principios basicos de la Reforma Integral de la Educaciéon Media Superior cuyo propdsito es fortalecer y
consolidar la identidad de este nivel educativo, en todas sus modalidades y subsistemas; proporcionar una educacién pertinente y relevante al estudiante que le permita establecer una relacién entre la escuela y su
entorno; y facilitar el transito académico de los estudiantes entre los subsistemas y las escuelas.

Para el logro de las finalidades anteriores, uno de los ejes principales de la Reforma es la definicion de un Marco Curricular Comun, que compartirdn todas las instituciones de bachillerato, basado en desempefios
terminales, el enfoque educativo basado en el desarrollo de competencias, la flexibilidad y los componentes comunes del curriculum.

A proposito de éste destacaremos que el enfoque educativo permite:
- Establecer en una unidad comun los conocimientos, habilidades, actitudes y valores que el egresado de bachillerato debe poseer.

Dentro de las competencias a desarrollar, encontramos las genéricas; que son aquellas que se desarrollaran de manera transversal en todas las asignaturas del mapa curricular y permiten al estudiante comprender su
mundo e influir en él, le brindan autonomia en el proceso de aprendizaje y favorecen el desarrollo de relaciones armonicas con quienes les rodean. Por otra parte las competencias disciplinares refieren los minimos
necesarios de cada campo disciplinar para que los estudiantes se desarrollen en diferentes contextos y situaciones a lo largo de la vida. Asimismo las competencias profesionales los preparan para desempefiarse en su
vida laboral con mayores posibilidades de éxito.

Dentro de este enfoque educativo existen varias definiciones de lo qué es una competencia, a continuacién se presentan las definiciones que fueron retomadas por la Direccién General del Bachillerato para la actualizacion
de los programas de estudio:

Una competencia es la “capacidad de movilizar recursos cognitivos para hacer frente a un tipo de situaciones” con buen juicio, a su debido tiempo, para definir y solucionar verdaderos problemas.!

Tal como comenta Anahi Mastache?, las competencias van méas alla de las habilidades basicas o saber hacer, ya que implican saber actuar y reaccionar; es decir que los estudiantes sepan saber qué hacer y cuando hacer.
De tal forma que la Educacion Media Superior debe dejar de lado la memorizacion sin sentido de temas desarticulados y la adquisicion de habilidades relativamente mecanicas, sino mas bien promover el desarrollo de
competencias susceptibles de ser empleadas en el contexto en el que se encuentren los estudiantes, que se manifiesten en la capacidad de resolucién de problemas, procurando que en el aula exista una vinculacion entre
ésta y la vida cotidiana incorporando los aspectos socioculturales y disciplinarios que les permitan a los egresados desarrollar competencias educativas.

' Philippe Perrenoud, “Construir competencias desde la escuela” Ediciones dolmen, Santiago de Chile.
? Mastache, Anahi et. al. Formar personas competentes. Desarrollo de competencias tecnolégicas y psicosociales. Ed. Novedades Educativas. Buenos Aires / México. 2007
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Las anteriores definiciones vinculadas con referentes psicopedagdgicos del enfoque constructivista centrado en el aprendizaje, proporcionan algunas caracteristicas de la ensefianza y del aprendizaje que presenta este
enfoque educativo:

a)  Eleducando es el sujeto que construye sus aprendizajes, gracias a su capacidad de pensar, actuar y sentir.

b)  Ellogro de una competencia sera el resultado de los procesos de aprendizaje que realice el educando, a partir de las situaciones de aprendizaje significativas.

c) Las situaciones de aprendizaje seran significativas para el estudiante en la medida que éstas le sean atractivas, cubran alguna necesidad, recuperen parte de su entorno actual y principalmente le permitan
reconstruir sus conocimientos por medio de la reflexion y analisis de las situaciones.

d)  Toda competencia implica la movilizacion adecuada y articulada de los saberes que ya se poseen (conocimientos, habilidades, actitudes y valores), asi como de los nuevos saberes.

e)  Movilizar los recursos cognitivos, implica la aplicacién de diversos saberes en conjunto en situaciones especificas y condiciones particulares.

f) Un individuo competente es aquél que ha mejorado sus capacidades y demuestra un nivel de desempefio acorde a lo que se espera en el desarrollo de una actividad significativa determinada.

g)  Laadquisicién de una competencia se demuestra a través del desempefio de una tarea o producto (evidencias de aprendizaje), que responden a indicadores de desempefio de eficacia, eficiencia, efectividad y
pertinencia y calidad establecidos.

h)  Las competencias se presentan en diferentes niveles de desempefio.

i) La funcién del docente es ser mediador y promotor de actividades que permitan el desarrollo de competencias, al facilitar el aprendizaje entre los estudiantes, a partir del disefio y seleccién de secuencias didacticas,
reconocimiento del contexto que vive el estudiante, seleccidn de materiales, promocién de un trabajo interdisciplinario y acompafiamiento del Proceso de aprendizaje del estudiante.

El plan de estudio de la Direccion General del Bachillerato tiene como objetivos:
e Proveer al educando de una cultura general que le permita interactuar con su entorno de manera activa, propositiva y critica (componente de formacién béasica);
e Prepararlo para su ingreso y permanencia en la educacion superior, a partir de sus inquietudes y aspiraciones profesionales (componente de formacion propedéutica);
¢ Y finalmente promover su contacto con algin campo productivo real que le permita, si ese es su interés y necesidad, incorporarse al ambito laboral (componente de formacion para el trabajo).

El programa de Servicios Turisticos responde a éste Ultimo objetivo.
e En los modulos que integran la capacitacion se ofrece la justificacion para ser considerados como salidas laterales reconocidas en el mundo laboral, los referentes normativos seleccionados
para su elaboracién, los sitios de insercién en el mercado de trabajo para la integracion del egresado, el aprendizaje en términos de resultados, las competencias a desarrollar en cada submédulo,
los recursos didacticos que apoyaran el aprendizaje, su estrategia y su evaluacion, asi como las fuentes de informacion.

e En el desarrollo de los submddulos, con respecto a la formacién profesional, se ofrece un despliegue de consideraciones pedagdgicas y lineamientos metodolégicos para que usted realice una
planeacién especifica y la concrete en la elaboracién de las guias didacticas por submdédulo, en las que tendrd que considerar elementos como: sus condiciones regionales, situacion del plantel,
caracteristicas e intereses del estudiante y sus propias habilidades como docente.

Esta planeacion especifica se caracteriza por ser dinamica y colaborativa, pues responde a situaciones escolares, laborales y particulares del estudiante, y comparte el co-disefio con los docentes del
mismo plantel o incluso de la region, por medio de diversos mecanismos, como las academias.

Al ajustar sus componentes en varias posibilidades de desarrollo, estas modificaciones a los programas de estudio del componente de formacion profesional apoyan el logro de una estructura curricular
flexible en las capacitaciones para el trabajo ofrecidas por el Bachillerato General, y permiten a los estudiantes, tutores y comunidad educativa participar en la toma de decisiones sobre la formacion
elegida por el estudiante.
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SERVICIOS TURISTICOS

DESCRIPCION GENERAL DE LA CAPACITACION




JUSTIFICACION DE LA CAPACITACION

La Capacitacién en Servicios Turisticos desarrollara las competencias necesarias para ocupar diversos puestos en el ambito laboral de este sector. En los médulos que comprenden la estructura curricular se contemplan
como referentes Normas Técnicas de Competencia Laboral, Normas Mexicanas, Normas Turisticas y elementos fundamentales que sefiala el sector productivo, tales como: trabajo en equipo, valores, auto aprendizaje y
liderazgo, lo que permiten que al término de su formacién, los y las egresadas sean capaces de desarrollar competencias para aplicar en este sector.

También se promueven Competencias Genéricas relacionadas principalmente con la participacion en los procesos de comunicacion en distintos contextos, la integracion efectiva a los equipos de trabajo y la intervencion
consciente, desde su comunidad en particular, en el pais y el mundo en general, todo con apego al cuidado del medioambiente.

La capacitacion se inicia en el tercer semestre, con el médulo |, denominado Servicios de Hospedaje, que promueve el los estudiantes, competencias profesionales para: informar en forma bilingiie sobre los servicios

en los establecimientos de hospedaje, hacer el registro de los huéspedes, atender solicitudes de servicio, supervisar los servicios de limpieza, limpiar habitaciones, y brindar informacidn general sobre atractivos turisticos
relacionados.

Con el médulo I, denominado Servicios al Cliente en el Comedor y Preparacion de Bebidas, el estudiante desarrollara competencias profesionales para: servir y atender en espafiol e inglés, a comensales en
distintos tipos de establecimientos, y preparar bebidas para atencion en la mesa.

En médulo lll denominado Servicios Integrales de Viaje, se promueve en el estudiante, la adquisicién de competencia profesionales para elaborar paquetes turisticos, en apego a la normatividad vigente, las medidas
de seguridad e higiene y preservando el medio ambiente con responsabilidad; y atender a los consumidores de estos productos en forma bilingue.

Estas competencias profesionales estan disefiadas para posibilitar al egresado(a), la posibilitan de incorporarse al mundo laboral en el terreno de los servicios turisticos con mayor demanda: el hospedaje, el servicio de

alimentos preparados, y el disefio y supervision de paquetes de viajes. También estara en posibilidad de desarrollar procesos productivos independientes, de acuerdo con sus intereses personales, profesionales y las
condiciones de su entorno sociocultural.

Las horas de los médulos se distribuyen de la siguiente manera: médulo | 224 horas, mddulo |1 112 horas y modulo 1l 112 horas; cada médulo se compone de dos submddulos de 48 y 64 horas de duracion. La capacitacion
en Servicios Turisticos tiene Una duracién total de 448 horas.
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SERVICIOS TURISTICOS

ESTRUCTURA DE LA CAPACITACION

Servicios Turisticos

v

Servicios al cliente en el
comedor y preparacién de
bebidas

Servicios Inglés Recibir, Recibir y Elaborar Inglés
de Técnico registrar y registrar al Atendelr A::n:erla paquetes Técnico para
hospedaje turistico atender al huésped de comensales comensales turisticos servicios de
y labores (48 hrs.) huésped habla Yy preparar G ELIE (64 hrs.) viaje
de (64 hrs.) inglesa bebidas e (48 hrs.)
Mees (48 hrs.) (64 hrs.) (48 hrs.)

(64 hrs.)




MAPA DE LA CAPACITACION

3er. Semestre 4to. semestre 5to. semestre 6to. Semestre
Servicios de holspeldaje y laborss de Recibir, registrar y atender al huésped Atender comen§ales Elaborar paquetes turisticos
limpieza (64 hrs.) y preparar bebidas (64 hrs.)
(64 hrs.) ’ (64 hrs.) '
Inglés técnico turistico Recibir y registrar al huésped de habla inglesa Atender a comensales de habla inglesa Inglés técnico para servicios de viaje
(48 hrs.) (48 hrs.) (48 hrs.) (48 hrs.)




COMPETENCIAS DE EGRESO DE LA CAPACITACION

Durante los tres médulos de la capacitacion en Servicios Turisticos, los y las estudiantes desarrollaran las siguientes competencias profesionales:
¢ Brinda servicios turisticos de hospedaje, alimentacion y agencia de viajes, en idioma espafiol e inglés.
Registra entrada y salida del huésped.
Atiende solicitudes de servicios en establecimiento para hospedaje en idioma espafiol e inglés.
Ejecuta y supervisa la limpieza de habitaciones y areas publicas en establecimientos de hospedaje.
Atiende a comensales en idioma espafiol e inglés y preparar bebidas.
Elabora y supervisa servicios integrales de viajes, con apego a la normatividad vigente, las medidas de seguridad e higiene y preservando el medio ambiente con responsabilidad.

También se promueve transversalmente en cada submédulo, el desarrollo de las 11 competencias genéricas, que constituyen el perfil de egreso del bachiller. Los y las egresadas de la capacitacion en Servicios Turisticos
estaran en posibilidades de desarrollar especialmente las competencias nimero cuatro, cinco, siete, ocho, nueve y diez; sin embargo, en los programas de estudio esta presente la promocion permanentemente de las
11Competencias Genéricas:

1. Se conoce y valora a si mismo y aborda problemas y retos teniendo en cuenta los objetivos que persigue.

2. Es sensible al arte y participa en la apreciacion e interpretacidn de sus expresiones en distintos géneros.

3. Elige y practica estilos de vida saludables.

4. Escucha, interpreta y emite mensajes pertinentes en distintos contextos mediante la utilizacién de medios, codigos y herramientas apropiados.
5. Desarrolla innovaciones y propone soluciones a problemas a partir de métodos establecidos.

6. Sustenta una postura personal sobre temas de interés y relevancia general, considerando otros puntos de vista de manera critica y reflexiva.
7. Aprende por iniciativa e interés propio a lo largo de la vida.

8. Participa y colabora de manera efectiva en equipos diversos.

9. Participa con una conciencia civica y ética en la vida de su comunidad, region, México y el mundo.

10. Mantiene una actitud respetuosa hacia la interculturalidad y la diversidad de creencias, valores, ideas y practicas sociales.

11. Contribuye al desarrollo sustentable de manera critica, con acciones responsables.

Es pertinente recordar que en este modelo educativo, el egresado de la educacién media superior desarrolla las competencias genéricas en contribucion de las competencias profesionales y las competencias especificas,

a través de la propuesta de formacién integral en un marco de diversidad.
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MODULO | SERVICIOS DE HOSPEDAJE 224 hrs.

Justificacion del médulo

El crecimiento de la actividad turistica en México y el mundo, la multiplicacién de establecimientos de hospedaje y sitios turisticos en nuestro pais en los Ultimos afios, trae consigo la necesidad de contar con personal capacitado que ejecute
funciones basicas y avanzadas de supervision, atencion y servicios de limpieza. Dado el uso del idioma inglés es indispensable para atender el turismo internacional, se dedican 96 horas de este modulo al desarrollo de la capacidad de ofrecer
estos servicios turisticos en forma bilinglie. Los y las egresadas seran capaces también de utilizar nuevas tecnologias, mantenerse actualizados y tener disposicién para trabajar en equipo.

Referentes normativos para la elaboracion del médulo

e NUTUR 009.01 Preparacion del servicio de recepcion y atencion al huésped para su alojamiento temporal.
e NUTUR 006.01 Preparacion de habitaciones para alojamiento.
e NUTUR 007.01 Coordinacién de los servicios de limpieza de habitaciones y areas de estancia para alojamiento temporal.

Sitios de insercion en el mercado de trabajo de este médulo
Los contenidos de los submddulos prevén la insercion de los egresados en el mercado laboral dentro de las areas del hospedaje: hoteles, moteles, motor hoteles, cabafias, casa de huéspedes, departamentos, bungalows, hostales,

condominios, trailer parks, cruceros, posadas, albergues, propiedades vacacionales, complejos turisticos, club de residencias de playa, club de yates y marinas.

Resultado de aprendizaje del médulo
El alumnado que curse este modulo sera capaz de desempefiarse en la reservacion, registro, estancia y salida de huéspedes de habla hispana y habla inglesa; y la ejecucién y supervision de la limpieza en habitaciones y &reas publicas dentro
de establecimientos de hospedaje; cumpliendo con la normatividad vigente, medidas de cuidado ambiental y medidas de seguridad e higiene.
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Competencias profesionales de los submodulos que integran el Mdédulo | Servicios de Hospedaje

Submédulo 3 Recibir, registrar y atender al huésped. 64 hrs.

Clave Competencia Peso Porcentual Horas
RRHO1 e |dentifica la estructura de los establecimientos de hospedaje. 30
RRHO02 e Prepara la asignacion de habitaciones reservadas. 30
RRHO03 e Registra el ingreso, la salida y los servicios brindados al huésped. 40

Subméddulo 4 Recibir y registrar al huésped de hablainglesa 48 hrs.

Clave Competencia Peso Porcentual Horas
RRI01 e Hace una reservacion de hospedaje via telefonica. 20

RRIO2 e Recibe, registra y atiende solicitudes de los huéspedes desde el area de recepcion 40

RRI0O3 e Brinda informacion sobre los atractivos turisticos del lugar. 40
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Recursos didacticos del modulo.

Equipo:
Equipo de computo con servicio de internet, impresora, television, reproductor de DVD, proyector, camara digital, camara de video y grabadora.

Equipo de operacion:
Pizarrdn, pintarrén, escritorio, rotafolio, teléfono, internet, sillas, equipo de apoyo.

Material didactico:
Hojas, papel bond, revistas especializadas, plumones, borrador, cuaderno de apuntes, calculadora, folletos, tripticos, periodicos, CDS, USB, marcadores, fotografias, diapositivas, formatos, acetatos,
software turisticos, manuales, directorio de servicios, paquetes turisticos, itinerarios, cartera de clientes, globalizadores y enciclopedia.

Documentos Oficiales:
e NUTUR 006.01
e NUTUR 007.01
e NUTUR 009.01

Estrategia de evaluacion del aprendizaje
Este modulo se evaluara con actividades diagnosticas, de contenidos tedricos y sobre todo con actividades practicas que privilegian la demostracion de desempefios. Se aplicara la estrategia de

evaluacién y recuperacion continuas, tanto individuales como grupales. Sera labor de los alumnos y alumnas integrar un portafolio que contenga las evidencias de su aprendizaje de acuerdo a las
competencias del médulo.
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SERVICIOS TURISTICOS
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COMO DESARROLLAR LOS SUBMODULOS EN LA FORMACION
PROFESIONAL




3.1 LINEAMIENTOS METODOLOGICOS PARA DESARROLLAR LOS SUBMODULOS

En este apartado encontrara las competencias que el estudiante desarrollara en los médulos y submédulos respectivos de la capacitacion, el resultado de aprendizaje para que usted identifique lo que se espera del estudiante y pueda disefiar

las experiencias de formacion en el taller, laboratorio o aula, que favorezcan el desarrollo de las competencias profesionales y genéricas, a través de los momentos de apertura, desarrollo y cierre, de acuerdo con las condiciones regionales,
situacion del plantel y caracteristicas de los estudiantes.

Etapa 1 Analisis
Intervienen programas de estudio, experiencia docente, posibilidades de los estudiantes y las condiciones
del plantel.

Etapa 2 Planeacién
o Apertura: Recuperar conocimientos previos y establecer el ambiente de aprendizaje.

o Desarrollo: Determinar las estrategias didacticas, de evaluacion vy los elementos de competencia por
lograr.

o Ciarra* \erificar al Inarn de las conmnatencias nrofesinnales nlanteadas

Etapa 3 comprobacion
o Evaluar desempefios y recuperar sus evidencias: puede construir o ensamblar guias de observacion, juego de
roles y ejercicios practicos, entre otros.

e Evaluar los productos y recuperar sus evidencias: puede construir o ensamblar listas de cotejo, bitacoras,
informes, programas y diagramas, entre otros.

o Evaluar los conocimientos: puede construir o ensamblar cuestionarios, redes 0 mapas mentales, proyectos y
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MODULO | SERVICIOS DE HOSPEDAIJE

Submaddulo 3 Recibir, registrar y atender al huésped

224 hrs.
64 hrs.

Clave Competencia Peso Porcentual Horas
RRHO1 e |dentifica la estructura de los establecimientos de hospedaje. 30
RRH02 ¢ Prepara la asignacion de habitaciones reservadas. 30
RRHO3 o Registra el ingreso, la salida y los servicios brindados al huésped. 40
Contenido Estrategias didacticas Materiales y equipo de Evidencias e mst_rymentos de
apoyo evaluacion
Apertura e  Papel bond C: Conocimientos
1.- Describir la estructura organizacional y funcional = Analizar las expectativas de los alumnos. e Marcadores, Hojas, Laminas D: Desempefio
hotelera. =  Presentar el modulo mencionando nombre, justificacion, competencias de ingreso, duracion y | e  Revistas E Emdurftod iativeslsta de cofei
g o : Reporte de expectativas/lista de cotejo
. . . . resultado de aprendizaje. . L iy .| * Pintarron, Plumones, Borrador | p. Cugdemo de appuntes/lista de cotejo !
1.1 IQent|f|9ar!os Q|ferentes tipos de organigramas y " Presentar’ el subm(_)dulo menmonand.o eI. resultado de apreqqlzaje, duracion, contenido, | 4 Cuaderno de apuntes. C- Evaluacion dia gnésticalcuestionario
susniveles jerarquicos. met.odologla de.t,rabe.zjo, normas de convivencia y formas de evaluacion. e Evaluacion diagnéstica A: Reporte de la dinamica de integracion y
" Aplicar evaluacion diagnostica. o e Material de acuerdo a la comunicacion/lista de cotejo.
=  Promover la integracion grupal y la comunicacién. dinamica grupal. . ‘
o Bibliografia P: Organigrama de una empresa hotelera /lista
Desarrollo e Internet de cotejo. . .
= Solicitar a los alumnos que investiguen lo siguiente: Dianosit P: Informe de las funciones y niveles
a) Estructura organizacional y funcional hotelera. ° P|ap05|t vas J(;ararth_cos de una empresa hotelera flista
b) Niveles jerarquicos. ¢ Froyecor € Cotejo.
c¢) Descripcion de los puestos que integran los departamentos de : * :;'IOJaS de rotafolio
Reservaciones * umones
Recepcion o CDs.
Caja de recepcion.
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Materiales y equipo de

Evidencias e instrumentos de

Contenido Estrategias didacticas .
9 apoyo evaluacion
1.2 Referir las funciones basicas de cada = Promover el trabajo en equipo e intercambiar opiniones, obteniendo conclusiones. e Video casetera P: Reporte de descripcion de puesto de los
departamento. *  Participacion de un experto para reforzar la informacion emanada de la investigacion. e TV departamentos de: reservaciones,
e  Computadora L%ct:j%mon y caja de recepcion/lista de
Cierre e Pintarré :
. . L - arron A: Informe del resultado de la dinamica sobre
. rI]EIabo:jarl un organigrama que contenga los puestos y niveles jerarquicos de un establecimiento de | 4 Marcadores el trabajo en equipollista de cotejo.
ospedaje. . . o o e Cuaderno de apuntes P: Reporte de la participacion del experto/ lista
= Con base al resultado obtenido retroalimentar para verificar los resultados de aprendizaje. de cotejo.
Introducir al alumno en el tema de realizar las reservaciones de habitaciones con base en los P: Organigrama elaborado de un
requerimientos del cliente, utilizando medios electronicos. establecimiento de hospedaje/lista de
cotejo.
P: Reporte de la retroalimentacion/lista de
cotejo.
2.- Realizar las reservaciones de habitaciones con Apertura e  Pintarrén A: Dinémica sobre el trabajo en equipo y
base en los requerimientos del cliente, en forma = Aplicar la evaluacion diagnéstica recuperando los conocimientos previos. e Marcadores b RCO”:tU"('jcalc'O"/QU'atd? C:Pse"\éacllont. y
™ . o n i i i i . Reporte de las caracteristicas de 10s lipos de
manual o utilizando medios electronicos. gromover ¢l trabajt? en equipoy l.a comunicacion. - . s e  Borrador habitaciones/lista de cotejo.
. on base en una técnica grupal, identificar las caracteristicas de los tipos de habitaciones. , P Inf bre | ferisl finos d
. o ) Desarrollo ° Cd S oin orme SIO re a§ carac eng ICas y upos ae
2.1 Identificar las caracteristicas de los tipos de . Proici investigacién de los siaui , e  Provector habitacionesflista de cotejo.
habitaciones ropiciar una |'nVI93tlgaCI|°n €108 Sllgu[entes puntos: y P: Formatos utilizados en el departamento de
: a) Caracteristicas y tipos de habitaciones. e Formatos reservaciones/lista de cotejo.
. L ) b)  Formatos utilizados en el Departamento de reservaciones. e Manuales de politicas y P: Informe sobre tipos de tarifas/lista de cotejo.
2.3 Verificar reporte de ocupacion diario en el sistema. c) Tipos de tarifas. procedimientos P: Manual sobre politicas y procedimientos de
d) Politicas y procedimientos de reservaciones. e NUTUR009.01 . reservaciones/lista de cotejo. .
2.2 Cotizar tarifas considerando las politicas del e) Tiposy planes de alojamiento. v Com utado.ra P: Inmzﬁ) de tipos y planes de alojamiento /lista de
establecimiento. . ? Manep de paqfuetes. denad . inf i6n. obteniend usi darl . SoftV\F/)are P: Informe .sobre manejo de paquetes/lista de cotejo.
r|1tegrar equipos en forma ordenada, conjuntar informacion, obteniendo conclusiones y darlo a conocer epuiali D: Exposicidn por equipos de la informacién y
al grupo. . :

2.4 Registrar reservaciones en el sistema, bloqueando
los espacios en el reporte correspondiente de acuerdo

a las condiciones pactadas con el cliente.

= Reforzar la informacion obtenida por los alumnos mediante la participacion del facilitador aplicando una
técnica grupal.
= Realizar una simulacion de toma de reservaciones.
= Registrar las reservaciones:
a) Verificando el tipo de tarifa.
b)  Blogueando los espacios acorde a los requerimientos del cliente.
Actualizar el prondstico de ocupacion.
Cierre
= Aplicar el procedimiento para hacer una reservacion tomando en cuenta las politicas del establecimiento.
= Con base al llenado de las papeletas se hara la retroalimentacion y ajuste correspondiente.
Se hara la introduccion al tema de recepcion.

conclusiones obtenidas en la investigacion
sobre reservaciones/guia de observacion.

D: Simulacién de toma de reservaciones/ guia de
observacion.

P: Registro de reservaciones/guia de observacion.

P: Reporte de espacios bloqueados acorde a los
requerimientos del cliente/lista de cotejo.

P: Reporte de pronéstico de ocupacion
actualizadollista de cotejo.

D: Procedimiento aplicado para hacer una
reservacion con base en las politicas del
establecimiento/guia de observacion.
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Contenido

Estrategias didacticas

Materiales y equipo de
apoyo

Evidencias e instrumentos de
evaluacion

3. Registrar la entrada y salida del huésped en forma
manual o por medios electrénicos atendiendo sus

necesidades durante su estancia.
3.1 Verificar reservaciones.

3.2 Reasignar habitaciones.

3.3 Registrar al huésped.

3.4 Asignar habitaciones de acuerdo a los
requerimientos pactados con el cliente.

3.5 Atender solicitudes del huésped durante su

estancia.

3.6 Registrar salida.

Apertura

Recuperar los conocimientos previos y experiencias a través de una evaluacion diagndstica.
Aplicar una técnica de integracion grupal para promover el trabajo en equipo.

Desarrollo

Promover una investigacion que comprenda los siguientes puntos:

Listado de reservaciones.

Reporte de ocupacion.

Ubicacion de habitaciones e instalaciones de servicios.

Formatos de recepcion.

Politicas y procedimientos de registro y salida.

Uso de tarjetas de crédito.

Cambio de divisas.

Tipos de cuentas de huéspedes.

i) Manejo de grupos.

Analizar la informacién obtenida en al investigacion e intercambiar opiniones, exponiendo las conclusiones al
grupo.

Con la participacién de un experto, fortalecer el tema.

Promover visitas a establecimientos de hospedaje para observar la aplicacién de politicas y procedimientos
del departamento de recepcidn, demostrando respeto y atencion.

Propiciar practicas de registro de entrada del huésped aplicando politicas y procedimientos correspondientes
resaltando su espiritu de servicio.

Propiciar practicas de informacion al huésped de servicios del establecimiento y la localidad.

Atender y canalizar las quejas y sugerencias de los huéspedes.

Propiciar practicas de salida del huésped aplicando politicas y procedimientos correspondientes resaltando
su espiritu de servicio.

sesecezse

= =

Cierre

Propiciar una practica en la que registre la entrada y salida del huésped, atendiendo sus necesidades
durante su estancias.

Realizar la retroalimentacion y la evaluacion correspondiente para verificar el logro del resultado de
aprendizaje.

Hojas

Cuaderno de apuntes
Material necesario para la
técnica grupal

C: Evaluacion diagnostica /cuestionario

A: Dinamica para fomentar el trabajo en equipo
/guia de observacion.

P: Listado de reservaciones/lista de cotejo.

P: Reporte de ocupacién /lista de cotejo.

 Bibliografica P: Plano de ubicacion de habitaciones e
e |Internet instalaciones de servicios/lista de cotejo.
e  Proyector. P: Formatos de recepcion/lista de cotejo.

P: Manual de politicas y procedimientos de
registro y salida de huéspedes /lista de
cotejo.

e Laminas P.- Informe de cambio de divisas/lista de cotejo.

P: Cuentas de huéspedes segln su tipo/lista de
e Marcadores coleo.
e CDs P: Informe sobre el manejo de grupos/ lista de cotejo.
e Computadora D: Andlisis y exposicion de la informacion obtenida

. en la investigacion/guia de observacion.
¢ C.artu“r?e_ls P: Reporte de la exposicion de un experto/lista de
e Diapositivas cotejo.
e  Hojas de rotafolio P: Informe de las visitas a establecimientos de
. hospedaje/lista de cotejo.

* Revistas D, Desarrollo de las practicas sobre registro de
e Folletos. entrada del huésped resaltando el espiritu de

servicio/guia de observacion.

D: Préactica para dar informacion al huésped /guia de
observacion.

P: Reporte de quejas y sugerencias del huésped/lista
de cotejo.

D, A: Practica de salida del huésped resaltando
espiritu de servicio/guia de observacion.

D: Practica sobre registro y salida del huésped/ guia
de observacion.

C. Evaluacién final/cuestionario.
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Submaddulo 4. Recibiry registrar al huésped de habla inglesa

48 hrs.

Clave
RRI01
RRI02
RRIO3 o

Competencia

e Hace una reservacion de hospedaje via telefonica.
¢ Recibe, registra y atiende solicitudes de los huéspedes desde el area de recepcion
Brinda informacion sobre los servicios del hotel.

Peso Porcentual
20
40
40

Horas

Contenido

Estrategias didacticas

Materiales y equipo de apoyo

Evidencias e instrumentos de
evaluacion

1.1 Organization hierarchy of a hotel
Simple Past : irregular verbs

D: Asking for specific items (Pedir algo especifico)

D: Saying thank you (Dar las gracias)

Apertura
Identificar las expectativas de los alumnos.

IEncuadre. Presentar mddulo y submaédulo: justificacion, competencias de ingreso y egreso, duracion y resultado
de aprendizaje, duracion, contenido, método de trabajo, normas de convivencia y formas de evaluacion.

Evaluacion diagndstica.

Desarrollo
ILectura y ejercicios sobre;
b) niveles jerarquicos.
c) descripcion de los puestos que integran los
departamentos de :Reservaciones, Recepcion
Caja de recepcion.
Promover el trabajo en equipo e intercambiar opiniones y conclusiones.

Papel bond

Marcadores

Hojas

Laminas

Revistas

Pintaron

Plumones

Borrador

Cuaderno de apuntes.

Evaluacion diagndstica

Material de acuerdo a la dinamica

grupal.

Bibliografia

Internet

D: Identifying yourself
(Identificarse uno mismo)

C: Conocimientos

D: Desempefio

P: Producto

P: Reporte de

expectativas / Lista de cotejo

C: Evaluacion diagnostica /cuestionario

P: Organigrama de una

empresa hotelera /

P: Informe de las funciones

y niveles jerarquicos de

una empresa hotelera /Lista de cotejo

D: Greeting and offering service (Saludar y
ofrecer servicio)

2.2 Kinds of rooms and rates
2.3 Asking for information, Giving information
-Hotel booking
-Nationalities
-Asking for / Giving information
-Simple past: question form
-Ordinal numbers
-Comparatives and Superlatives
3.1 Checking in at the hotel
3.2 Hope. Simple past: negative from Modals: can/
can't; could.
-Checking in at the hotel
-Ground floor or first floor?

Practica de dialogos respeto los establecimientos de hospedaje:
a) los describe

b) identifica sus caracteristicas

c) los clasifica

d) conoce los estandares de calidad.

IExponer al grupo la informacion investigada sobre: Checking into the Room.

1Se amplia experiencia con la participacion de un experto en conferencia taller, con el tema: Solucionar
con eficacia, un problema comun a un cliente.

7.1.1.1
IRealizar evaluacion — retroalimentacion - recuperacion.

Computadora
Cuaderno de apuntes
Hojas

Laminas

Revistas

Pintaron

Plumones

Borrador

D: Asking about possession
(preguntar sobre las pertenencias del
cliente)
D: Exposicion por equipos
D: Simulacién de toma de
reservaciones / Guia de
observacion
D: Wishing someone a nice stay (Desear
una grata estancia)
D: Saying you won't take long (Asegurar
al cliente que uno no demorara)
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http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson01/03.html
http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson06/03.html
http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson06/03b.html
http://www.mailxmail.com/curso-ingles-aplicado-sector-turistico/checking-into-the-room

Contenido

Estrategias didacticas

Materiales y equipo de apoyo

Evidencias e instrumentos de
evaluacion

4.1 Stating a cause or a result
In the Hotel
Reminding something

Past continuous tense (was, were+ing) Remember
or remind?

5.1 Give directions and location of tourist sites
5.2 Giving advice Past continuous tense: negative from
Comparatives and Superlatives

6.1 Checking out

Past continuous tense: negative from Comparatives
and Superlatives

6.2 Stressing Present perfect tense
Type Conditional Present perfect tense

Type Conditional, Hotel

Introducir al alumno al tema de limpiar e inspeccionar las habitaciones para su uso.
Practica e investigacion sobre los temas:

-limpieza de habitaciones.

-Atiende solicitudes de los huéspedes para servicios

-Informa a los huéspedes sobre medidas de seguridad e higiene, elaborando el reporte de
desperfectos y objetos olvidados, con honestidad.

-Ofrece alternativas de solucién a problemas comun en el servicio a huéspedes.

-Realizar el seguimiento de reparacion de desperfectos, asi como el reporte de objetos

Cierre
- Aplicar el procedimiento para hacer una reservacion tomando en cuenta las politicas del
establecimiento.

- Con base al llenado de las papeletas se hara la retroalimentacion y ajuste correspondiente.

Formatos

Manuales de politicas y
procedimientos
NUTUR009.01
Computadora

Software

Teléfono.

P: Reporte de las
caracteristicas de los
tipos de habitaciones /
Lista de cotejo.
P: Informe sobre las
caracteristicas y tipos
de habitaciones / Lista
de cotejo.
P: Formatos utilizados en el departamento
de
reservaciones / Lista de
cotejo.
P: Informe sobre tipos de tarifas / Lista de
cotejo.
D: Asking if someone enjoyed
himself/something.
(Preguntar a alguien si se divirtié o si
disfruto de algo.)
D: Asking about method of payment.
(Preguntar sobre como se va a pagar.)
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http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson06/03b.html
http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson02/04.html
http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson02/04.html
http://www.saberingles.com.ar/cursoturismo/lesson02/04.html
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