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PRESENTACION

La Reforma de la Educacion Media Superior se orienta a la construccién de un Sistema Nacional de Bachillerato, con los propdésitos de conformar
una identidad propia de este nivel educativo y lograr un perfil comun del egresado en todos los subsistemas y modalidades que lo constituyen,
siempre dentro de un marco de pluralidad interinstitucional.

El perfil comdn del bachiller se construye a partir de las once competencias genéricas, que se complementan con las profesionales y las
disciplinares baésicas, las cuales favorecen la formacion integral del estudiante para su mejor desarrollo social, laboral y personal, desde la
posicion de la sustentabilidad y el humanismo.

En esta version del programa de estudios se confirman, como eje principal de formacién, las estrategias centradas en el aprendizaje y el enfoque
de competencias; con el fin de que se tengan los recursos metodolégicos necesarios para elaborar y aplicar en el aula los médulos y submédulos.

El Gobierno de México y el Banco Interamericano de Desarrollo acordaron cofinanciar el Programa de Formacion de Recursos Humanos basada
en Competencias (PROFORHCOM), Fase I, cuyo objetivo general es contribuir a mejorar el nivel de competencia de los egresados de educacién
media superior en la formacion profesional técnica y, por esa via, sus posibilidades de empleabilidad.

La Coordinacion Sectorial de Desarrollo Académico (CoSDAc), de la Subsecretaria de Educacion Media Superior (SEMS), funge como
coordinadora técnica de estos trabajos; su contribucién tiene como propésito articular los esfuerzos interinstitucionales de la DGETA, DGETI,
DGECyYTM, CECyTE, CONALEP y DGCFT, para avanzar hacia esquemas cada vez mas cercanos a la dindmica productiva.

La estrategia para realizar la actualizacion e innovacién de la formacién profesional técnica es la constitucion de los Comités Interinstitucionales
de Formacion Profesional Técnica, integrados por profesores de las instituciones participantes, quienes tienen el perfil académico y la experiencia
profesional adecuados. El propésito principal de estos comités es el desarrollo de la propuesta didactica mediante la atencion a las innovaciones
pertinentes en el disefio de los programas de estudio, el desarrollo de material didactico y la seleccion de materiales, herramientas y
equipamiento, asi como la capacitacion técnica para cubrir el perfil profesional del personal docente que imparte las carreras técnicas. Estos
programas de estudios se integran con tres apartados generales:

1. Descripcién general de la carrera
2. Médulos que integran la carrera
3. Consideraciones pedagégicas para desarrollar los médulos de la formacién profesional



Cada uno de los moédulos que integran la carrera técnica tiene competencias profesionales valoradas y reconocidas en el mercado laboral, asi
como la identificacion de los sitios de insercion, de acuerdo con el Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN-2013), ademas
de la relacion de las ocupaciones segun el Sistema Nacional de Clasificacion de Ocupaciones (SINCO-2011), en las cuales el egresado podra
desarrollar sus competencias en el sector productivo. Asimismo se conté con la participacion de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social en la
integracion de conceptos correspondientes al tema de productividad laboral incluidos transversalmente en las competencias profesionales y, por
medio de lecturas recomendadas, en el apartado de fuentes de informacion.

En el desarrollo de los submédulos para la formacion profesional se ofrece un despliegue de consideraciones pedagogicas y lineamientos
metodoldgicos para que el docente haga su planeacion especifica y la concrete en la elaboracion de las estrategias didacticas por submaodulo, en
las que tendra que considerar sus condiciones regionales, situacion del plantel, caracteristicas e intereses del estudiante y sus propias habilidades
docentes.

Dicha planeacion deberéa caracterizarse por ser dinamica y propiciar el trabajo colaborativo, pues responde a situaciones escolares, laborales y
particulares del estudiante, y comparte el disefio con los docentes del mismo plantel, o incluso de la region, por medio de diversos mecanismos,
como las academias. Esta propuesta de formacién profesional refleja un ejemplo que podran analizar y compartir los docentes para producir sus
propias estrategias didacticas, correspondientes a las carreras técnicas que se ofrecen en su plantel.

Las modificaciones a los programas de estudio de las carreras técnicas favorecen la creacién de una estructura curricular flexible que permiten a
los estudiantes participar en la toma de decisiones de manera que sean favorables a sus condiciones y aspiraciones.






1.1. Estructura curricular del Bachillerato Tecnolégico

Semestre 1 Semestre 2

(Acuerdo Secretarial 653)

Semestre 3 Semestre 4 Semestre 5 Semestre 6
p Geometria ; " ) . . , - -
Algebra . . Geometria Analitica Calculo Diferencial Calculo Integral Probabilidad y Estadistica
y Trigonometria
4 horas 4 horas 4 horas 5 horas 5 horas
4 horas
Inglés | Inglés 11 Inglés I Inglés IV Inglés V Temas de Filosofia
3 horas 3 horas 3 horas 3 horas 5 horas 5 horas
. L . . . . Asignat déutica*
Quimica | Quimicall Biologia Fisica | Fisica ll S1ona u(rlai]gfi i
4 horas 4 horas 4 horas 4 horas 4 horas
5 horas
Tecnologias de ., L . . o
- Lectura, Expresion Oral - . Ciencia, Tecnologia, Asignatura propedéutica*
la Informacion y . Etica Ecologia .
. y Escrita Il Sociedad y Valores (1-12)**
la Comunicacion 4 horas 4 horas
4 horas 4 horas 5 horas
3 horas
Légica
4 horas

Lectura, Expresién Oral
y Escrita |
4 horas

Areas propedéuticas

Fisico-matemaética Econdémico-administrativo

Quimico-Biolégica Humanidades y ciencias sociales
1. Temas de Fisica 4. Temas de Administracion 7. Introduccion a la Bioguimica 10. Temas de Ciencias Sociales
2. Dibujo Técnico 5. Introduccién a la Economia 8.  Temas de Biologia Contemporanea 11. Literatura
3. Matematicas Aplicadas 6. Introduccion al Derecho 9.  Temas de Ciencias de la Salud 12. Historia

Componente de formacidn bésica Componente de formacion propedéutica - Componente de formacidn profesional

*Las asignaturas propedéuticas no tienen prerrequisitos de asignaturas o médulos previos.

*Las asignaturas propedéuticas no estan asociadas a médulos o carreras especificas del componente profesional.
**El alumno cursara dos asignaturas del area propedéutica que elija.

Nota: Para las carreras que ofrece la DGCFT, solamente se desarrollaran los Mddulos de Formacién Profesional.



1.2 Justificacion de la carrera

En el contexto regional y nacional, la formacion de Técnicos en Servicios de Hospedaje es relevante porque permiten al estudiante realizar
actividades dirigidas a directamente en el area operativa en las funciones de conserjeria, ama de llaves, recepcion, reservaciones, grupos y
convenciones asi como la comercializacion de los productos y servicios en los establecimientos de hospedaje cubriendo las expectativas del
sector hotelero que se demandan en la actualidad. La carrera de Técnico en Servicios de Hospedaje desarrolla en el estudiante las siguientes
competencias profesionales: Coordina servicios de hospedaje; Coordina limpieza de habitaciones y areas publicas; Registra y atiende al huésped
durante su alojamiento; Comercializa servicios turisticos relacionados con el hospedaje; y, Asiste en la coordinacion de grupos y convenciones,

Todas estas competencias posibilitan al egresado su incorporacién al mundo laboral o desarrollar procesos productivos independientes, de
acuerdo con sus intereses profesionales y necesidades de su entorno social.

Facilitando al egresado su incorporacién al mundo laboral en establecimientos de hospedajes como hoteles con otros servicios integrados o en el
desarrollo de procesos productivos independientes, de acuerdo con sus intereses profesionales y necesidades de su entorno social.

Para lograr las competencias en el estudiante, el campo profesional dispone de 1,200 horas de formacion distribuidas en cinco moédulos que van
del segundo al sexto semestre: los primeros tres modulos de la carrera técnica tienen una duracion de 272 horas cada uno y los dos Ultimos de
192. Se sugiere que el docente aplique el 80% para actividades practicas y el 20% en actividades tedrico-conceptuales, aunque la proporcion
puede ser ajustada considerando las caracteristicas del entorno y las condiciones de cada plantel, pero sin que la practica sea menor al 20% del
total.

De igual manera, la administracion escolar del Componente Profesional es flexible y la atencion de un médulo puede ser asignada a un solo
docente o mas, segun el nimero de submddulos; sin embargo, la asignacion de submoédulos a varios docentes y su atenciéon en forma paralela,
interfiere en el proceso de aprendizaje y desarrollo de las competencias, ya que estos demandan su atencion en forma escalonada y secuencial,
razon por la cual se sugiere que el mddulo se asigne a un solo docente, o bien, si la distribucién se hace con mas de un docente, es necesario
terminar un submoédulo para luego iniciar el siguiente, promoviendo con ello la conexién, continuidad y coherencia entre los submoédulos y la
adquisicion de las competencias.

El desarrollo de las competencias se logra desde una perspectiva inter y transdisciplinar a través de las actividades de aprendizaje disefiadas de
manera intencionada por el docente en la planeacion didactica de los mddulos, las promovidas desde la relacién vertical y transversal con las
asignaturas de los componentes Bésico y Propedéutico, y complementadas por las actividades de los programas de apoyo sicosocial para los
estudiantes, dirigidas al tratamiento de las habilidades socioemocionales relativas a la autoconciencia, autorregulacion y toma de decisiones.
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1.3 Perfil de egreso

La carrera de Técnico en Servicios de Hospedaje permite a los estudiantes, a lo largo del bachillerato, la adquisicion de competencias desde
distintos ambitos que promueven la formacién integral, sustentada en las genéricas, disciplinares y profesionales, complementadas con las de
productividad y empleabilidad, y las habilidades socioemocionales que influyen en la personalidad.

Las competencias genéricas les permiten desarrollar la comprension del mundo, el aprendizaje autbnomo a lo largo de la vida y la relacion
armonica con quienes les rodean; por otra parte las disciplinares posibilitan la adquisicion de las nociones minimas necesarias de cada campo
para desempefiarse de manera eficaz en distintos contextos y situaciones de la vida cotidiana.

Las competencias profesionales preparan al egresado de la carrera para desempefiarse en la vida laboral con mayores probabilidades de éxito y
dan sustento a las genéricas; éstas se logran a través de cinco médulos articulados de saberes de diversos campos, dirigidos a la coordinacion
servicios de hospedaje; la coordinacion de limpieza de habitaciones y areas publicas; el registro y atencion al huésped durante su alojamiento; la
comercializacién de servicios turisticos relacionados con el hospedaje; y, la asistencia en la coordinacion de grupos y convenciones.

El logro del perfil de egreso esta determinado en gran medida por las competencias genéricas, puesto que son transversales y transferibles para
reforzar la capacidad para adquirir las demas competencias, mismas que estan categorizadas de la siguiente manera:

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

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

« Elige y practica estilos de vida saludable.

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

» Sustenta una postura personal sobre temas de interés y relevancia general, considerando otros puntos de vista de manera critica y reflexiva.

« Aprende por iniciativa e interés propio a lo largo de la vida.

» Participa y colabora de manera efectiva en equipos diversos.

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

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

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

Por su parte, el egresado en Servicios de Hospedaje, desarrolla las siguientes competencias disciplinares:

» Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e implicitos en un texto, considerando el contexto en el que se genero y
en el que se recibe

» Produce textos con base en el uso normativo de la lengua, considerando la intencion y situacién comunicativa

» Expresa ideas y conceptos en composiciones coherentes y creativas, con introducciones, desarrollo y conclusiones claras

» Valoray describe el papel del arte, la literatura y los medios de comunicacion en la recreacion o la transformacion de una cultura, teniendo en
cuenta los propoésitos comunicativos de distintos género

» Identifica e interpreta la idea general y posible desarrollo de un mensaje oral o escrito en una segunda lengua, recurriendo a conocimientos
previos, elementos no verbales y contexto cultural

* Se comunica en una lengua extranjera mediante un discurso logico, oral o escrito, congruente con la situacién comunicativa

» Utiliza las tecnologias de la informacién y comunicacion para investigar, resolver problemas, producir materiales y transmitir informacion

* Analiza con visién emprendedora los factores y elementos fundamentales que intervienen en la productividad y competitividad de una
organizacion y su relacién con el entorno socioeconémico

« Analiza las funciones de las instituciones del Estado Mexicano y la manera en que impactan su vida

» Valora distintas practicas sociales mediante el reconocimiento de sus significados dentro de un sistema cultural, con una actitud de respeto

» Aplica normas de seguridad en el manejo de sustancias, instrumentos y equipo en la realizacion de actividades de su vida cotidiana

» Explica el funcionamiento de maquinas de uso comun a partir de nociones cientificas
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1.3 Perfil de egreso

» Escuchay discierne los juicios de los otros de una manera respetuosa

* Analiza y resuelve de manera reflexiva problemas éticos relacionados con el ejercicio de su autonomia, libertad y responsabilidad en su vida
cotidiana

* Asume responsablemente la relacién que tiene consigo mismo, con los otros y con el entorno natural y sociocultural, mostrando una actitud de
respeto y tolerancia

» Argumenta la solucién obtenida de un problema, con métodos numéricos, gréaficos, analiticos o variaciones, mediante el lenguaje verbal,
matematico y el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion

Competencias de productividad y empleabilidad:

* Promover la mejora como un activo decisivo para la competitividad de la organizacion o empresa

« Enfrentar situaciones distintas a la que se esta acostumbrado/a en la rutina de trabajo de forma abierta

» Coordinar el lenguaje corporal con el lenguaje oral en las situaciones de comunicacion interpersonal

* Realiza preguntas para asegurarse de que comprende lo que los demés estan comunicando

» Mantener informados a sus colaboradores de los objetivos, responsabilidades y avances de las tareas asignadas
» Realizar actividades para la concrecion de objetivos y metas

» Participar en la generacién de un clima de confianza y respeto

»  Compartir su experiencia, conocimientos y recursos para el desempefio armoénico del equipo

*  Cumplir compromisos de trabajo en equipo

» Utilizar la comunicacion efectiva para identificar las necesidades del cliente

» Explorar las nuevas necesidades y carencias que surgen en el cliente al buscar la forma de satisfacerla

» Organizar la propia actividad de forma que se pueda dar mejor servicio a los clientes

* Escuchar, informar con veracidad y saber a dénde dirigirlo

» Sustentar sus ideas y puntos de vista con argumentos, basados en evidencias, hechos y datos

» Precisar el mensaje escrito a la vez que escribe ideas con lenguaje claro, conciso

» Detectar y reportar inconsistencias o errores en el producto, en el proceso o en los insumos

» Orientar las acciones llevadas a cabo a lograr y superar los estandares de desempefio y los plazos establecidos
* Trabajar hasta alcanzar las metas o retos propuestos

» Anticipar los posibles obstaculos que puedan presentarse en el desarrollo de los objetivos

* Tener claras las metas y objetivos de su area y de su puesto

» Organizar y distribuir adecuadamente el cumplimiento de los objetivos y corregir las desviaciones si fuera necesario
» Orientar su actuacion al logros de objetivos

* Cuidar y manejar los recursos y bienes ajenos siguiendo normas y disposiciones definidas

*  Cumplir los compromisos asumidos de acuerdo con las condiciones de tiempo y forma acordados

» Actuar responsablemente de acuerdo a las normas y disposiciones definidas en un espacio dado

Es importante recordar que, en este modelo educativo, el egresado de la educacién media superior desarrolla las competencias genéricas a partir
de la contribucién de las competencias profesionales al componente de formacién profesional, y no en forma aislada e individual, sino a través de
una propuesta de formacion integral, en un marco de diversidad.

Facilitando al egresado su incorporacion al mundo laboral en establecimientos de hospedajes como hoteles con otros servicios integrados, o en el
desarrollo de procesos productivos independientes, de acuerdo con sus intereses profesionales y necesidades de su entorno social.

Cabe destacar que los moédulos de formacién profesional tienen caracter transdisciplinario, por cuanto corresponden con objetos y procesos de
transformacion que implica la integracion de saberes de distintas disciplinas.
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1.4 Mapa de competencias profesionales de la carrera de Técnico en Servicios de Hospedaje

Coordina servicios de hospedaje

Submédulo 1 - Adopta la filosofia del servicio en los establecimientos de hospedaje
Submédulo 2 - Brinda los servicios de concierge (conserje) y personal uniformado
Submédulo 3 - Organiza actividades de animacién y recreacion

Coordina limpieza de habitaciones y areas publicas

Submédulo 1 - Supervisa limpieza de habitaciones
Submédulo 2 - Supervisa limpieza de areas publicas

Registra y atiende al huésped durante su alojamiento

Submédulo 1 - Opera sistemas de reservaciones
Submédulo 2 - Atiende al huésped durante su alojamiento

Comercializa servicios turisticos relacionados con el hospedaje

Médulo Submédulo 1 - Crea productos y servicios turisticos relacionados con el hospedaje
v Submédulo 2 - Promociona y vende productos y servicios turisticos relacionados con el hospedaje

Asiste en la coordinacion de grupos y convenciones

Modulo Submédulo 1 - Colabora en la planeacion de eventos
Submédulo 2 - Colabora en la operacién de eventos
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1.5 Cambios principales en los programas de estudio

Contenido de los médulos

1. Identificacion de ocupaciones y sitios de insercion

Nuestro pais presenta una amplia diversidad de procesos de produccién, desde los que utilizan tecnologia moderna, hasta sistemas tradicionales;
este hecho contribuye a diversificar las ocupaciones, lo que hace dificil nombrarlas adecuadamente. Con el propésito de utilizar referentes
nacionales que permitan ubicar y nombrar las diferentes ocupaciones y sitios de insercion laboral, los Comités Interinstitucionales de Formacion
Profesional decidieron utilizar los siguientes referentes:

El Sistema Nacional de Clasificacién de Ocupaciones (SINCO-2011)

El SINCO es una herramienta fundamental para homologar la informacion ocupacional con la que cuenta actualmente la nacion para
satisfacer las necesidades de informacion de los diferentes sectores que conforman el aparato productivo nacional (empresarios,
trabajadores y entidades gubernamentales), generando esfuerzos interinstitucionales provechosos para el mercado laboral, la
productividad y competitividad del pais.

Sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN-2013)

El SCIAN clasifica las actividades econémicas de México, Estados Unidos y Canada. Es una clasificacion que el INEGI utiliza en los
proyectos de estadistica econémica. De esta manera se unifica toda la produccién de estadistica econdmica entre México, Estados
Unidos y Canada.

2. Competencias/contenidos del médulo

Las competencias son los contenidos del médulo y se presentan de una forma integrada, es decir, se muestran como elemento de agrupamiento
las competencias profesionales; en torno a ellas se articulan los submaodulos. El propésito de presentarlas de esta manera es que el docente
tenga una mirada general de los contenidos de todo el mddulo. Las competencias/contenidos del médulo se clasifican en cuatro grupos:

2.1 Competencias profesionales

Las competencias profesionales describen una actividad que se realiza en un campo especifico del quehacer laboral. Se puede
observar en los contenidos que algunas competencias profesionales estan presentes en diferentes submaodulos, esto significa que
debido a su complejidad se deben abordar transversalmente en el desarrollo del médulo a fin de que se desarrollen en su totalidad;
asimismo se observa que otras competencias son especificas de un submddulo, esto significa que deben abordarse Unicamente desde
el submédulo referido.
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2.2 Competencias disciplinares basicas sugeridas

Competencias relacionadas con el Marco Curricular Comin del Sistema Nacional de Bachillerato. No se pretende que se desarrollen
explicitamente en el médulo. Se presentan como un requerimiento para el desarrollo de las competencias profesionales. Se sugiere que
se aborden a través de un diagndstico, a fin de que se compruebe si el estudiante las desarroll6 en el componente de formacién basica.

2.3 Competencias genéricas sugeridas

Competencias relacionadas con el Marco Curricular Comun del Bachillerato. Se presentan los atributos de las competencias genéricas
que tienen mayor probabilidad de desarrollarse para contribuir a las competencias profesionales, por lo cual no son limitativas; usted
puede seleccionar otros atributos que considere pertinentes. Estos atributos estan incluidos en la redaccion de las competencias
profesionales, por lo que no deben desarrollarse explicitamente o por separado.

2.4 Competencias de empleabilidad sugeridas

Competencias propuestas por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social que contribuyen al desarrollo de habilidades del estudiante
para ingresar, mantenerse y desarrollarse en el campo laboral. Son viables, coherentes y pertinentes a los requerimientos del sector
productivo y se desarrollan en las mismas competencias profesionales.

3. Estrategia de evaluacion del aprendizaje
Se presentan las competencias profesionales especificas o transversales por evaluar, su relaciéon con los submddulos y el tipo de evidencia
sugerida como resultado de la ejecucion de la competencia profesional.

4. Fuentes de informacion

Tradicionalmente, las fuentes de informacion se presentan al final de cada médulo sin una relacién explicita con los contenidos. Esto dificulta su
utilizaciéon. Como un elemento nuevo, en estos programas se presenta cada contenido con sus respectivas fuentes de informacion, a fin de que el
docente ubique de manera concisa los elementos técnicos, tecnolégicos, normativos o tedricos sugeridos.

5. Recursos didacticos
Se presentan agrupados por equipos, herramientas, materiales y mobiliario, ademas de incluir su relacién con cada médulo.

6. Estrategia didactica sugerida

Como ejemplo se presentan las estrategias didacticas por cada contenido del médulo 1, a fin de que el docente pueda desarrollar las propias de
acuerdo con su contexto. Las guias incluyen las actividades de cada fase; para cada una de ellas se describe el tipo de evidencia y el instrumento
de evaluacién, asi como una propuesta de porcentaje de calificacion.
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a

Modulos que integran
la carrera




MODULO |

Informacion General

/I SUBMODULO 1
Adopta la filosofia del servicio en los establecimientos de
hospedaje
COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE 80 horas
272 horas | /| SUBMODULO 2
Brinda los servicios de concierge (conserje) y personal
uniformado
128 horas
/I SUBMODULO 3
Organiza actividades de animacioén y recreacion
64 horas

OCUPACIONES DE ACUERDO AL SISTEMA NACIONAL DE CLASIFICACION DE OCUPACIONES (SINCO-2011)

320 Supervisores de trabajadores que brindan y manejan informacién
321 Recepcionistas, trabajadores que brindan informacion y telefonistas
9623 Mozos de hotel y restaurante

9624 Trabajadores de paqueteria, maleteros y botones de hotel

SITIOS DE INSERCION DE ACUERDO AL SISTEMA DE CLASIFICACION INDUSTRIAL DE AMERICA DEL NORTE (SCIAN-2013)

721111 Hoteles con otros servicios integrados
721112 Hoteles sin otros servicios integrados



MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Al finalizar el médulo el estudiante sera capaz de:

+ Coordinar servicios de hospedaje
+ Adoptar la filosofia del servicio en los establecimientos de hospedaje
» Brindar los servicios de concierge (conserje) y personal uniformado
» Organizar actividades de animacion y recreacion

COMPETENCIAS/CONTENIDOS POR DESARROLLAR

PROFESIONALES

Aplica estandares de calidad

Aplica técnicas de servicio

Soluciona conflictos y quejas

Utiliza protocolo y etiqueta

Brinda orientacién sobre el patrimonio turistico
local

Gestiona solicitudes especiales

Disefia programas de animacién y recreacion
turistica

Emplea técnicas de animacion y recreacion
turistica

SUBMODULO

SITUACIONES

Atendiendo las necesidades del huésped en el manejo de estandares de calidad y actitud
de servicio
Participando en equipo de acuerdo con las caracteristicas del establecimiento de hospedaje

Colaborando con otras areas y departamentos de los establecimientos de hospedaje
Capacitando al personal con métodos de atencion al cliente

Dando seguimiento a los conflictos y quejas hasta que se resuelvan
Verificando que los departamentos en conjunto estén enterados

Cumpliendo con la normatividad vigente
Cumpliendo con el protocolo de confidencialidad

De acuerdo a las necesidades del huésped

Atendiendo al huésped con sentido de confidencialidad

Aplicando las politicas y los procedimientos del establecimiento de hospedaje
Utilizando la comunicacién efectiva para identificar las necesidades del huésped
Impulsando los atractivos regionales

Manteniendo la confidencialidad del huésped

Atendiendo al huésped

Respetando las normas y leyes vigentes

Coordinando al personal uniformado

Facilitando al huésped el acceso a los servicios que requiere

De acuerdo a la estructura de los establecimientos de hospedaje

Utilizando actividades recreativas sin discriminacién hacia el huésped

Analizando los recursos disponibles

Detallando el material, equipo, lugar, nimero de participantes y tiempo requerido
Adaptando las actividades recreativas a las necesidades y caracteristicas del cliente
Describiendo la ejecucion de las actividades

Desarrollando las actividades con métodos de animacion y recreacion

Atendiendo al cliente de acuerdo a las politicas y normas vigentes del establecimiento de
hospedaje

Atendiendo las contingencias que se generen
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MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN

DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

Competencias que se requieren para desarrollar las profesionales. Se desarrollan desde el componente de formacion basica.

CS.10 Valora distintas practicas sociales mediante el reconocimiento de sus C.1 Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e implicitos
significados dentro de un sistema cultural, con una actitud de respeto. en un texto, considerando el contexto en el que se gener6 y en el que se recibe.

C.5 Expresa ideas y conceptos en composiciones coherentes y creativas, con C.7 Valoray describe el papel del arte, la literatura y los medios de comunicacién en

introducciones, desarrollo y conclusiones claras. transformacion de una la recreacion o la transformacion de una cultura, teniendo en cuenta los
cultura, teniendo en cuenta los propdsitos comunicativos de distintos géneros. propoésitos comunicativos de distintos género.
GENERICAS SUGERIDAS

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

1.1 Enfrenta las dificultades que se le presentan y es consciente de sus valores, 1.2 Identifica sus emociones, las maneja de manera constructiva y reconoce la
fortalezas y debilidades. necesidad de solicitar apoyo ante una situacién que lo rebase.

2.2 Experimenta el arte como un hecho histérico compartido que permite la
comunicacién entre individuos y culturas en el tiempo y el espacio, a la vez
que desarrolla un sentido de identidad.

3.2 Toma decisiones a partir de la valoracién de las consecuencias de distintos
habitos de consumo y conductas de riesgo.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

TE.5 Cumplir compromisos de trabajo en equipo. TE.3 Participar en la generacion de un clima de confianza y respeto.



MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se
aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES PRODUCTO

Atendiendo las necesidades del huésped en el
manejo de estandares de calidad y actitud de

1 Aplica estandares de calidad 1 servicio
Participando en equipo de acuerdo con las
caracteristicas del establecimiento de hospedaje
Colaborando con otras areas y departamentos de

. o - los establecimientos de hospedaje

2 Aplica técnicas de servicio 1 . 5 L
Capacitando al personal con métodos de atencion
al cliente
Dando seguimiento a los conflictos y quejas hasta

3 Soluciona conflictos y quejas 1 que se resuelvan .
Verificando que los departamentos en conjunto
estén enterados

" . Cumpliendo con la normatividad vigente

4 Utiliza protocolo y etiqueta 2 Cumpliendo con el protocolo de confidencialidad
De acuerdo a las necesidades del huésped
Atendiendo al huésped con sentido de
confidencialidad -

. . L . . . - - El cuadro analitico del
Brinda orientacion sobre el patrimonio Aplicando las politicas y los procedimientos del . -
5 2 patrimonio local,

turistico local establecimiento de hospedaje
Utilizando la comunicacién efectiva para identificar
las necesidades del huésped

Impulsando los atractivos regionales

elaborado
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DESEMPENO

El empleo de los
estandares de calidad
en el establecimiento
de hospedaje

La atencion al
huésped empleando
las técnicas de
servicio

La solucién alas
quejas y sugerencias
del huésped

La presentacion e
imagen ante el
huésped en el
establecimiento de
hospedaje

La orientacién al
huésped sobre el
patrimonio turistico



MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE
ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y

genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES PRODUCTO DESEMPENO
Manteniendo la confidencialidad del huésped
Atendiendo al huésped El flujograma del L
. . La atencion a las
. - . Respetando las normas y leyes vigentes procedimiento para S .
6 Gestiona solicitudes especiales 2 . h . solicitudes especiales
Coordinando al personal uniformado atender solicitudes

" . - : del huésped
Facilitando al huésped el acceso a los servicios especiales, elaborado P

que requiere

De acuerdo a la estructura de los establecimientos
de hospedaje

Utilizando actividades recreativas sin
discriminacion hacia el huésped

. ) ; El programa de
Analizando los recursos disponibles prog

Disefia programas de animacién y

7 e - 3 : . . animacion y recreacion,
recreacion turistica Detallando el material, equipo, lugar, nimero de claborado
participantes y tiempo requerido
Adaptando las actividades recreativas a las
necesidades y caracteristicas del cliente
Describiendo la ejecucion de las actividades
Desarrollando las actividades con métodos de Y
: L S La aplicacion del
Emplea técnicas de animacion y animacion y recreacion programa de
8 3 Atendiendo al cliente de acuerdo a las politicas y

animacion y
recreacion turistica

recreacion turistica - . .
normas vigentes del establecimiento de hospedaje

Atendiendo las contingencias que se generen
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No.

1

2

3

COMPETENCIAS PROFESIONALES

Aplica estandares de calidad

Aplica técnicas de servicio

Soluciona conflictos y quejas

SUBMODULO

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS

Hernandez Castillo, C. (2013). Manejo del Departamento de Botones. México: Trillas.
Hernandez Castillo, C. (2015). Calidad en el servicio. México: Trillas.

Baez Casillas, S. (2013). Hoteleria. México: Grupo Editorial Patria.

Sanchez Maza, M. (2012). Conserjeria-Recepciéon, manual. México: Limusa.

Gurria Di-Bella, M. (2013). Introduccién al turismo. México: Limusa.

Di Muro Pérez, L. (2012). Manual practico de recepcién hotelera. México: Trillas.
Hernandez Castillo, C. (2013). Manejo del Departamento de Botones. México: Trillas.
Hernandez Castillo, C. (2015). Calidad en el servicio. México: Trillas.

Béez Casillas, S. (2013). Hoteleria. México: Grupo Editorial Patria.

Sanchez Maza, M. (2012). Conserjeria-Recepcion, manual. México: Limusa

Gurria Di-Bella, M. (2013). Introduccion al turismo. México: Limusa

Di Muro Pérez, L. (2012). Manual practico de recepcién hotelera. México: Trillas.
Hernandez Castillo, C. (2013). Manejo del Departamento de Botones. México: Trillas.
Hernandez Castillo, C. (2015). Calidad en el servicio. México: Trillas.

Béez Casillas, S. (2013). Hoteleria. México: Grupo Editorial Patria.

Sanchez Maza, M. (2012). Conserjeria-Recepcion, manual. México: Limusa

Gurria Di-Bella, M. (2013). Introduccién al turismo. México: Limusa

Castafier, M. (2013). 1001 Ejercicios y juegos de recreacion. Francia, Pais: Paidotribo

Di Muro Pérez, L. (2012). Manual practico de recepcién hotelera. México: Trillas.
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No.

COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO

Utiliza protocolo y etiqueta 2

Brinda orientacion sobre el patrimonio

turistico local 2
Gestiona solicitudes especiales 2
Disefia programas de animacion y 3
recreacion turistica

Emplea técnicas de animacion y 3

recreacion turistica

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS

Hernandez Castillo, C. (2013). Manejo del Departamento de Botones. México: Trillas.
Hernandez Castillo, C. (2015). Calidad en el servicio. México: Trillas.

Sanchez Maza, M. (2012). Conserjeria-Recepciéon, manual. México: Limusa.

Gurria Di-Bella, M. (2013). Introduccion al turismo. México: Limusa.

Di Muro Pérez, L. (2012). Manual practico de recepcién hotelera. México: Trillas.
Sanchez Maza, M. (2012). Conserjeria-Recepcion, manual. México: Limusa.
Hernandez Castillo, C. (2013). Manejo del Departamento de Botones. México: Trillas.
De Lucca Cerrotta, C. (2012). El perfecto anfitrion. México: Trillas.

Anderson, W. (Direccion). (2013). El Gran Hotel Budapest [Pelicula]. Reino Unido, Alemania, Estados
Unidos: Fox Searchlight Pictures.

Sanchez Maza, M. (2012). Conserjeria-Recepcion, manual. México: Limusa.

Ferry, S. (2017). Mayordomos de hotel: los diferenciadores del gran servicio. Editorial: BookSurge
Publishing.

Castarfier, M. (2013). 1001 Ejercicios y juegos de recreacion. Francia, Pais: Paidotribo
Boullén, Roberto. (2009). Las actividades turisticas y recreacionales. México, Editorial Trillas. 2009

Kac, M. (2017). Juegos y técnicas de animacion grupal. Centro de Publicaciones Educativas y Material
Didéctico S.R.L.

Molina, Sergio. Reflexiones sobre el ocio y el tiempo libre. México, Trillas, 2010.
Boullén, Roberto. (2009). Las actividades turisticas y recreacionales. México, Editorial Trillas.

Kac, M. (2017). Juegos y técnicas de animacion grupal. Centro de Publicaciones Educativas y Material
Didéctico S.R.L.
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MODULO II

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS
PUBLICAS
272 horas

Informacion General

/I SUBMODULO 1
Supervisa limpieza de habitaciones
160 horas

/I SUBMODULO 2
Supervisa limpeza de &areas publicas
112 horas

OCUPACIONES DE ACUERDO AL SISTEMA NACIONAL DE CLASIFICACION DE OCUPACIONES (SINCO-2011)

9601 Supervisores en limpieza, ama de llaves, mayordomos y en estacionamientos

SITIOS DE INSERCION DE ACUERDO AL SISTEMA DE CLASIFICACION INDUSTRIAL DE AMERICA DEL NORTE (SCIAN-2013)

721111 Hoteles, moteles con otros servicios integrados
721112 Hoteles sin otros servicios integrados



MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Al finalizar el médulo el estudiante sera capaz de:

+ Coordinar limpieza de habitaciones y areas publicas
* Supervisar limpieza de habitaciones
* Supervisar limpieza de areas publicas

COMPETENCIAS/CONTENIDOS POR DESARROLLAR
No. PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES

De acuerdo a las necesidades diarias de hospedaje
Siguiendo los procedimientos de la empresa
Asegurandose de que el personal a su cargo comprenda la instruccion dada
Verificando que el personal a su cargo cuente con los insumos necesarios para realizar sus
funciones, conforme a las practicas operativas y las fichas técnicas
De acuerdo a las necesidades del departamento
Administrando los recursos humanos
Elaborando reportes del departamento, dando seguimiento y control
Elaborando programas de limpieza preventiva y correctiva
1 Programa y coordina los trabajos de limpieza 1,2 Llevando control y seguimiento de limpieza preventiva y correctiva
Llevando el control de objetos perdidos u olvidados, conforme a las politicas del
establecimiento
Manteniendo una interrelaciéon con los diferentes departamentos de un establecimiento de
hospedaje
Realizando requisiciones de insumos, conforme a las politicas y procesos administrativos
Realizando inventarios periédicos para su control, en forma fisica o electrénica
Realizando la distribucién de areas
Asignando cargas de trabajo
Verificando que la informacién llegue a la persona y area correspondiente

Apegandose a las normas y estandares nacionales e internacionales vigentes

Emplea estandares, normas, politicas y Siguiendo los procesos administrativos y operativos

2 procedimientos para la limpieza L2 Utilizando estandares de servicio y atencion al huésped, aplicables a un establecimiento de
hospedaje
3 Desarrolla habilidades de liderazgo 1,2 Utilizando técnicas de comunicacion y manejo de conflictos

Gestionando las quejas y peticiones de los huéspedes al area que corresponda



MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Al finalizar el médulo el estudiante sera capaz de:

+ Coordinar limpieza de habitaciones y areas publicas
* Supervisar limpieza de habitaciones
* Supervisar limpieza de areas publicas

COMPETENCIAS/CONTENIDOS POR DESARROLLAR

No. PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES
Contando con las habilidades y destrezas para el desempefio de las actividades propias del
departamento
De acuerdo a los estandares, las politicas y los procedimientos de un establecimiento de
hospedaje

Aplicando las normas de prevencién de accidentes e incendios del area

Aplicando criterios en materia de seguridad e higiene en establecimientos de hospedaje
Utilizando modelos de cultura organizacional

Aplicando procedimientos de limpieza en habitaciones

Aplicando técnicas de limpieza para los diferentes tipos de superficies

Utilizando la normatividad vigente en materia de sustentabilidad y responsabilidad ambiental
Dando seguimiento a los reportes de desperfectos

Aplicando modelos de cultura organizacional en establecimientos de hospedaje
Investigando los diferentes productos quimicos de limpieza para su uso

Valorando los resultados sin anteponer intereses particulares

Retroalimentando sus actividades mediante un diélogo reflexivo y potencializando sus
fortalezas

Supervisa la limpieza de las habitaciones y areas
publicas

De acuerdo a las necesidades del departamento

Apoyéandose en personal calificado para la instruccion especifica de un segundo idioma
Realizando la simulacién de induccién especifica del personal a su cargo

Aportando su experiencia para el mejor desempefio de su personal

Retroalimentando sus actividades mediante un diélogo reflexivo

Actuando en consecuencia

5 Entrena al personal a su cargo 1,2



MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN

DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

Competencias que se requieren para desarrollar las profesionales. Se desarrollan desde el componente de formacion basica.

C.1 Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e

e h , E.
implicitos en un texto, considerando el contexto en el que se generd y en el CE38
que se recibe.

CS.6 Analiza con visién emprendedora los factores y elementos fundamentales que c.9
intervienen en la productividad y competitividad de una organizacion y su :
relacion con el entorno socioeconémico.

C.11 Se comunica en una lengua extranjera mediante un discurso légico, oral o C.12
escrito, congruente con la situacién comunicativa.

C.14 Aplica normas de seguridad en el manejo de sustancias, instrumentos y equipo H.7
en la realizacion de actividades de su vida cotidiana. ’

H.16

H.13  Analiza y resuelve de manera reflexiva problemas éticos relacionados con el
ejercicio de su autonomia, libertad y responsabilidad en su vida cotidiana.

M.4 Argumenta la solucion obtenida de un problema, con métodos numéricos,
gréficos, analiticos o variaciones, mediante el lenguaje verbal, mateméatico y el
uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

GENERICAS SUGERIDAS

Explica el funcionamiento de maquinas de uso comun a partir de nociones
cientificas.

Analiza las funciones de las instituciones del Estado Mexicano y la manera en
que impactan su vida.

Utiliza las tecnologias de la informacién y comunicacién para investigar,
resolver problemas, producir materiales y transmitir informacion.

Escucha y discierne los juicios de los otros de una manera respetuosa.

Asume responsablemente la relacion que tiene consigo mismo, con los otros y
con el entorno natural y sociocultural, mostrando una actitud de respeto y
tolerancia.

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

4.2 Aplica distintas estrategias comunicativas segin quienes sean sus interlocutores, 101

el contexto en el que se encuentra y los objetivos que persigue.

1.6 Administra los recursos disponibles teniendo en cuenta las restricciones parael 9.2
logro de sus metas.

14 Analiza criticamente los factores que influyen en su toma de decisiones. 33,

4.1 Expresa ideas y conceptos mediante representaciones linguisticas, matematicas 5.6
o gréficas.
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Reconoce que la diversidad tiene lugar en un espacio democratico de igualdad,
de dignidad y derechos de todas las personas, y rechaza toda forma de
discriminacion.

Toma decisiones a fin de contribuir a la equidad, bienestar y desarrollo
democrético de la sociedad.

Cultiva relaciones interpersonales que contribuyen a su desarrollo humano y el
de quienes lo rodean.

Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion para procesar e
interpretar informacion.



MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN

GENERICAS SUGERIDAS

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

8.3 Asume una actitud constructiva, congruente con los conocimientos y habilidades

7.1 Define metasy da seguimiento a sus procesos de construccién de conocimiento. - . .
con los que cuenta dentro de distintos equipos de trabajo.

10.3 Asume que el respeto de las diferencias es el principio de integracién y 11.1 Asume una actitud que favorece la solucién de problemas ambientales en los
convivencia en los contextos local, nacional e internacional. ambitos local, nacional e internacional.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

TE.4 Compartir su experiencia, conocimientos y recursos para el desempefio EP.8 Actuar responsablemente de acuerdo a las normas y disposiciones definidas en
armonico del equipo. un espacio dado.

AP.1 Detectar y reportar inconsistencias o errores en el producto, en el proceso o en . . L _
T.1 Realizar actividades para la concrecion de objetivos y metas.

los insumos.

OL.1 Orientar las acciones llevadas a cabo a lograr y superar los estandares de CE.5 Precisar el mensaje escrito a la vez que escribe ideas con lenguaje claro,
desemperio y los plazos establecidos. COonNciso.

PO.1 Anticipar los posibles obstaculos que puedan presentarse en el desarrollo de AD.1 Enfrentar situaciones distintas a la que se esta acostumbrado/a en la rutina de
los objetivos. trabajo de forma abierta.

AC.3 Organizar la propia actividad de forma que se pueda dar mejor servicio a los OM.2 Promover la mejora como un activo decisivo para la competitividad de la
clientes. organizacion o empresa.

R.15 Mantener informados a sus colaboradores de los objetivos, responsabilidades
y avances de las tareas asignadas.



COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

MODULO I

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se
aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES
De acuerdo a las necesidades diarias de
hospedaje
Siguiendo los procedimientos de la empresa
Asegurandose de que el personal a su cargo
comprenda la instruccién dada
Verificando que el personal a su cargo cuente con
los insumos necesarios para realizar sus
funciones, conforme a las practicas operativas y
las fichas técnicas
De acuerdo a las necesidades del departamento
Administrando los recursos humanos
Elaborando reportes del departamento, dando
seguimiento y control
Elaborando programas de limpieza preventiva y
Programa y coordina los trabajos de correctiva - _—
.S 1,2 Llevando control y seguimiento de limpieza
limpieza . .
preventiva y correctiva
Llevando el control de objetos perdidos u
olvidados, conforme a las politicas del

establecimiento

Manteniendo una interrelacion con los diferentes
departamentos de un establecimiento de
hospedaje

Realizando requisiciones de insumos, conforme
a las politicas y procesos administrativos
Realizando inventarios periédicos para su control,
en forma fisica o electrénica

Realizando la distribucién de areas

Asignando cargas de trabajo

Verificando que la informacién llegue a la persona
y area correspondiente

29

PRODUCTO

El reporte de los
movimientos generados
en el departamento,
elaborado

Los inventarios y
requisiciones de
suministros, elaborados

El programa de
limpieza preventiva,
elaborado

El reporte de camarista,
elaborado

El reporte de ama
de llaves, elaborado

El reporte de
discrepancias,
elaborado

DESEMPENO

La distribucién y
asignacion de las
areas de trabajo

La manera en que se
requisita y captura el
reporte de ama de
llaves



MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS
ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y

genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES PRODUCTO DESEMPENO

Apegandose a las normas y estandares
nacionales e internacionales vigentes

Siguiendo los procesos administrativos y Las habilidades

Emplea estandares, normas, politicas y 12 operativos La lista de verificacion axiolégicas y
procedimientos para la limpieza ' pe . - L de habitaciones, procedimentales
Utilizando estandares de servicio y atencion al claborada

huésped, aplicables a un establecimiento de
hospedaje

La solucién de
diferentes situaciones
que permitan
retroalimentacion y
acuerdos

Utilizando técnicas de comunicacién y manejo de
conflictos

Gestionando las quejas y peticiones de los
huéspedes al area que corresponda

3 Desarrolla habilidades de liderazgo 1,2

30



COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

MODULO I

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se
aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES

Contando con las habilidades y destrezas para el
desempefio de las actividades propias del
departamento
De acuerdo a los estandares, las politicas y los
procedimientos de un establecimiento de
hospedaje
Aplicando las normas de prevencién de accidentes
e incendios del area
Aplicando criterios en materia de seguridad e
higiene en establecimientos de hospedaje
Utilizando modelos de cultura organizacional
Aplicando procedimientos de limpieza en

Supervisa la limpieza de las 12 habitaciones

habitaciones y areas publicas ' Aplicando técnicas de limpieza para los diferentes
tipos de superficies
Utilizando la normatividad vigente en materia de
sustentabilidad y responsabilidad ambiental
Dando seguimiento a los reportes de desperfectos
Aplicando modelos de cultura organizacional en
establecimientos de hospedaje
Investigando los diferentes productos quimicos de
limpieza para su uso
Valorando los resultados sin anteponer intereses
particulares
Retroalimentando sus actividades mediante un
dialogo reflexivo y potencializando sus fortalezas
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PRODUCTO

La lista de verificacion,
elaborada

DESEMPENO

El montaje de una
cama

El lavado de un bafio
El lavado de vidrios

El montaje de una
habitacion

La limpieza de una
superficie

El montaje del carro
de camarista



MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS
ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y

genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES PRODUCTO DESEMPENO

De acuerdo a las necesidades del departamento
Apoyandose en personal calificado para la
instruccion especifica de un segundo idioma
Realizando la simulacién de induccion especifica

La lista de induccion Las actividades para
del personal a su cargo p .
5 Entrena al personal a su cargo 1,2 . . especifica al puesto, el entrenamiento del
Aportando su experiencia para el mejor
elaborada personal a su cargo

desemperio de su personal

Retroalimentando sus actividades mediante un
dialogo reflexivo

Actuando en consecuencia
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No.

3

COMPETENCIAS PROFESIONALES

Programa y coordina los trabajos de
limpieza

Emplea estandares, normas, politicas
y procedimientos para la limpieza

Desarrolla habilidades de liderazgo

SUBMODULO

1,2

1,2

1,2

MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS
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COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO

Supervisa la limpieza de las
habitaciones y areas publicas

Entrena al personal a su cargo

MODULO I

COORDINA LIMPIEZA DE HABITACIONES Y AREAS PUBLICAS

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS
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Informacion General

Opera sistemas de reservaciones
96 horas
REGISTRA Y ATIENDE AL HUESPED DURANTE SU
ALOJAMIENTO
272 horas

Atiende al huésped durante su alojamiento
176 horas

OCUPACIONES DE ACUERDO AL SISTEMA NACIONAL DE CLASIFICACION DE OCUPACIONES (SINCO-2011)

6230 Encargado de reservaciones
6210 Cajero de hotel

SITIOS DE INSERCION DE ACUERDO AL SISTEMA DE CLASIFICACION INDUSTRIAL DE AMERICA DEL NORTE (SCIAN-2013)

721111 Hoteles con otros servicios integrados



REGISTRA Y ATIENDE AL HUESPED DURANTE SU ALOJAMIENTO

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Al finalizar el médulo el estudiante sera capaz de:

* Registrar y atender al huésped durante su alojamiento
* Operar sistemas de reservaciones
» Atender al huésped durante su alojamiento

No. PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES

Verificando la disponibilidad de las habitaciones
Considerando los requerimientos de los clientes
1 Realiza reservaciones 1 Haciendo uso de un segundo idioma
Aplicando las politicas del hotel
Aplicando tarifas y servicios, de acuerdo a la normatividad vigente

Utilizando las TIC o de manera manual
2 Procesa las reservaciones 1 Informando a los departamentos correspondientes
Manejando las intranets

Elaborando pronésticos de ocupacion

3 Elabora reportes de reservaciones L Elaborando reportes de segmentacién y origen de mercado
Verificando la bitacora de recepcion
. L - Verificando el reporte de llegadas programadas en el sistema de operacién-reservaciones
4 Prepara la asignacion de habitaciones 2 . e .
Confirmando el pago provisional del huésped
Disponiendo de las tarjetas de registro para las llegadas esperadas de los huéspedes
Recibiendo al huésped
Verificando la reservacion del huésped
5 Registra al huésped 2 Rggllzando el ingreso fjel huésped ' )
Utilizando la fraseologia para comunicarse con el huésped
Haciendo uso de un segundo idioma utilizando la fraseologia para comunicarse con el
huésped
Confirmando con el huésped sus solicitudes, necesidades y quejas
Verificando que lo solicitado esté de acuerdo a los servicios con la que dispone el
Atiende solicitudes, quejas y sugerencias de los establecimiento
6 X 2 . L . .
huéspedes Cambiando divisas y cheques de viajero al huésped

Haciendo uso de un segundo idioma
Atendiendo al huésped sin discriminacién

Realizando la salida del huésped
7 Gestiona la salida del huésped 2 Haciendo uso de un segundo idioma
Atendiendo al huésped sin discriminacién
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REGISTRA Y ATIENDE AL HUESPED DURANTE SU ALOJAMIENTO

DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

Competencias que se requieren para desarrollar las profesionales. Se desarrollan desde el componente de formacion basica.

C.1 Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e implicitos C.5 Expresa ideas y conceptos en composiciones coherentes y creativas, con
en un texto, considerando el contexto en el que se generd y en el que se recibe. introducciones, desarrollo y conclusiones claras.

C.12 Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacién para investigar, resolver CS.10 Valora distintas practicas sociales mediante el reconocimiento de sus

problemas, producir materiales y transmitir informacion. significados dentro de un sistema cultural, con una actitud de respeto.
GENERICAS SUGERIDAS
Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.
4.2 Aplica distintas estrategias comunicativas seguin quienes sean sus interlocutores, 5.1 Sigue instrucciones y procedimientos de manera reflexiva, comprendiendo
el contexto en el que se encuentra y los objetivos que persigue. cémo cada uno de sus pasos contribuye al alcance de un objetivo.

10.1 Reconoce que la diversidad tiene lugar en un espacio democratico de
igualdad, de dignidad y derechos de todas las personas, rechaza toda forma
de discriminacion.

5.6 Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion para procesar e
interpretar informacion.

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

AC.6 Realizar seguimiento de las necesidades del cliente para darle una

AC.5 Escuchar, informar con veracidad y saber a donde dirigirlo.
respuesta.
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REGISTRA Y ATIENDE AL HUESPED DURANTE SU ALOJAMIENTO

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES PRODUCTO DESEMPENO

Verificando la disponibilidad de las habitaciones
Considerando los requerimientos de los clientes
Haciendo uso de un segundo idioma

Aplicando las politicas del hotel

Aplicando tarifas y servicios, de acuerdo a la
normatividad vigente

La papeleta de
reservaciones,
elaborada

La realizacion de la

1 Realiza reservaciones 1 P
reservacion

Utilizando las TIC o de manera manual
2 Procesa las reservaciones 1 Informando a los departamentos correspondientes
Manejando las intranets

La informacion
registrada

Elaborando prondsticos de ocupacion Los reportes de las
3 Elabora reportes de reservaciones 1 Elaborando reportes de segmentacién y origen de reservaciones,
mercado elaborados

Verificando la bitacora de recepcién

Verificando el reporte de llegadas programadas en

el sistema de operacién-reservaciones La asignacién de
Confirmando el pago provisional del huésped habitacién reservada
Disponiendo de las tarjetas de registro para las

llegadas esperadas de los huéspedes

4 Prepara la asignacion de habitaciones 2

Recibiendo al huésped
Verificando la reservacion del huésped
Realizando el ingreso del huésped

5 Registra al huésped 2 Utilizando la fraseologia para comunicarse con el
huésped
Haciendo uso de un segundo idioma utilizando la
fraseologia para comunicarse con el huésped

La tarjeta de registro, El registro del
elaborada huésped
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REGISTRA Y ATIENDE AL HUESPED DURANTE SU ALOJAMIENTO

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE
La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES PRODUCTO DESEMPENO

Confirmando con el huésped sus solicitudes,
necesidades y quejas

Verificando que lo solicitado esté de acuerdo a los La atencion a las
Atiende solicitudes, quejas y 5 servicios con la que dispone el establecimiento Los miscelaneos y solicitudes, quejas y
sugerencias de los huéspedes Cambiando divisas y cheques de viajero al Vales, elaborados sugerencias del

huésped huésped

Haciendo uso de un segundo idioma

Atendiendo al huésped sin discriminacion

Realizando la salida del huésped La factura de los Las actividades para

7 Gestiona la salida del huésped 2 Haciendo uso de un segundo idioma servicios prestados, gestionar la salida del
Atendiendo al huésped sin discriminacion elaborada huésped
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REGISTRA Y ATIENDE AL HUESPED DURANTE SU ALOJAMIENTO

FUENTES DE INFORMACION

No. COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO REFERENCIAS

DOF (2001). NOM-010-TUR-2001, De los requisitos que deben contener los contratos que celebren los

1 Realiza reservaciones 1 - L . ; - .
prestadores de servicios turisticos con los usuarios-Turistas (cancela la Norma Oficial Mexicana NOM-
010-TUR-1999). Recuperado el 8 de septiembre de 2017 de: www.dof.gob.mx.

Caldela, O. (2014). Inglés aplicado a los negocios y hoteleria. Espafia: Luld.
Hinojosa, A.(2013).Fundamentos de Hoteleria / Recepcion y Reservas. Chile: Universidad Catdlica.

2 Procesa las reservaciones 1

Hernandez, C.(2011). Departamento de Reservaciones. México: Trillas
Hernandez, C.(2011). Departamento de Reservaciones. México: Trillas..
Lumbreras, S.(2013). Gestion de reservas de habitaciones. Espafia: Editorial Paraninfo .

Caldela, O. (2014). Inglés aplicado a los negocios y hoteleria. Espafia: Luld.
3 Elabora reportes de reservaciones 1 Dorado, J.(2012). Recepcion y reservas. Espafia: Sintesis.
Hernandez, C.(2010). Departamento de Reservaciones. México: Trillas.

Antonio, J.(2012). Recepcién y reservas. Espafia: Sintesis.
4 Prepara la asignacion de habitaciones 2 Béez, S.(2013). Hoteleria. México: Grupo Editorial Patria.
Hernandez, C.(2011). Recepcioén en la Hoteleria. México: Trillas.

Castillo, H. (2011). Recepcién en la Hoteleria. México: Trillas.
Menna, L. (2012). Operacion de Hoteles Rooms Division.
Oropesa, M.(2011). Competencias del Recepcionista Hotelero con un enfoque en procesos. Espafia:

5 Registra al huésped 2 Editorial Academica Espafiola. Recuperado el 8 de septiembre de 2017 de:
https://www.youtube.com/watch?v=LTayG xZa_ o
https://mwww.youtube.com/watch?v=vQSOH6rhCKk

6 Atiende solicitudes, quejas y ) Béez, S.(2013). Hoteleria. México: Grupo Editorial Patria.

sugerencias de los huéspedes Hernandez, C.(2011). Recepcién en la Hoteleria. México: Trillas.

Béez, S.(2013). Hoteleria. México: Grupo Editorial Patria.
Caldela, O. (2014). Inglés aplicado a los negocios y hoteleria. Espafia: Luld.
7 Gestiona la salida del huésped 2 Dorado, J.(2012). Recepcion y reservas. Esparia: Sintesis.

Oropesa, M.(2011). Competencias del Recepcionista Hotelero con un enfoque en procesos. Espafa:
Editorial Academica Espafiola.
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MODULO IV

COMERCIALIZA SERVICIOS TURISTICOS RELACIONADOS
CON EL HOSPEDAJE

Informacion General

/I SUBMODULO 1

Crea productos y servicios turisticos relacionados con el
hospedaje

80 horas

192 horas

/I SUBMODULO 2

Promociona y vende productos y servicios turisticos
relacionados con el hospedaje

112 horas

OCUPACIONES DE ACUERDO AL SISTEMA NACIONAL DE CLASIFICACION DE OCUPACIONES (SINCO-2011)

171 Coordinadores y jefes de areas de ventas, restaurantes y hoteles

SITIOS DE INSERCION DE ACUERDO AL SISTEMA DE CLASIFICACION INDUSTRIAL DE AMERICA DEL NORTE (SCIAN-2013)

7211 Hoteles, moteles y similares
7212 Campamentos y albergues recreativos

7213 Pensiones y casas de huéspedes, y departamentos y casas amueblados con servicios de hoteleria



RESULTADO DE APRENDIZAJE

Al finalizar el médulo el estudiante sera capaz de:
+ Comercializar servicios turisticos relacionados con el hospedaje
» Crear productos y servicios turisticos relacionados con el hospedaje

COMERCIALIZA SERVICIOS TURISTICOS RELACIONADOS CON EL HOSPEDAJE

MODULO IV

» Promocionar y vender productos y servicios turisticos relacionados con el hospedaje

PROFESIONALES

Detecta necesidades del huésped

Desarrolla productos turisticos

Disefia material de promocién

Maneja la promocién y venta

Realiza la negociacién

COMPETENCIAS/CONTENIDOS POR DESARROLLAR
SUBMODULO

SITUACIONES

Considerando los objetivos del hotel

Tomando en cuenta las sugerencias

Utilizando encuestas y entrevistas

Considerando las caracteristicas del servicio y su zona de influencia

Considerando las necesidades del cliente

Considerando las caracteristicas del servicio y su zona de influencia
Manejando tarifas, planes y servicios

Integrando los atractivos turisticos y servicios de su zona de influencia

De acuerdo a los productos y servicios turisticos que oferta el hotel
Utilizando las tecnologias de la informacién y comunicacion

Tomando en cuenta las necesidades del establecimiento de hospedaje
Haciendo uso de un segundo idioma cuando le sea requerido

De acuerdo a las necesidades del hotel

Tomando en cuenta el perfil del consumidor, el segmento del mercado y el momento en que
se produce

Expresandose de forma veraz, oportuna y objetiva para atender las necesidades del cliente
Haciendo uso de un segundo idioma cuando le sea requerido

Asumiendo las politicas y el protocolo de la empresa para la atencién al cliente

Tomando en cuenta el perfil del consumidor, el segmento del mercado y el momento en que
se produce

Aplicando técnicas de comunicacion (verbal y no verbal), venta, manejo de objeciones y
cierre de venta

Expresando de forma veraz, oportuna y objetiva para atender las necesidades del cliente
De acuerdo al tipo de cliente

Haciendo uso de un segundo idioma cuando le sea requerido

Respetando las politicas, los procesos y el protocolo de la empresa para la venta de
servicios y productos



MODULO IV

COMERCIALIZA SERVICIOS TURISTICOS RELACIONADOS CON EL HOSPEDAJE

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN

DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

Competencias que se requieren para desarrollar las profesionales. Se desarrollan desde el componente de formacion basica.

C.4 Produce textos con base en el uso normativo de la lengua, considerando la  C.11 Se comunica en una lengua extranjera mediante un discurso légico, oral o
intencion y situacién comunicativa. escrito, congruente con la situacion comunicativa.

C.10 Identifica e interpreta la idea general y posible desarrollo de un mensaje oral o
escrito en una segunda lengua, recurriendo a conocimientos previos,
elementos no verbales y contexto cultural.

C.12 Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacién para investigar, resolver
problemas, producir materiales y transmitir informacion.

GENERICAS SUGERIDAS

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

1.6 Administra los recursos disponibles teniendo en cuenta las restricciones para el 4.2 Aplica distintas estrategias comunicativas segin quienes sean sus interlocutores,
logro de sus metas. el contexto en el que se encuentra y los objetivos que persigue.

5.6 Utiliza las tecnologias de la informacién y comunicacion para procesar e interpretar

4.4 muni nun nda len nsi ion idianas. ) P
Se comunica en una segunda lengua en situaciones cotidianas informacion.

6.4  Estructura ideas y argumentos de manera clara, coherente y sintética.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

AC.1 Utilizar la comunicacién efectiva para identificar las necesidades del cliente. TE.1 Realizar actividades para la concrecién de objetivos y metas.

AC.2  Explorar las nuevas necesidades y carencias que surgen en el clientes al CE.2 Sustentar sus ideas y puntos de vista con argumentos, basados en evidencias,
buscar la forma de satisfacerla. hechos y datos.

CE.5 Precisar el mensaje escrito a la vez que escribe ideas con lenguaje claro,

CONCSo. EP.2 Orientar su actuacion al logros de objetivos.

EP.6 Cuidar y manejar los recursos y bienes ajenos siguiendo normas y disposiciones

definidas. OL.4 Trabajar hasta alcanzar las metas o retos propuestos.

R.11 Coordinar el lenguaje corporal con el lenguaje oral en las situaciones de

PO.2 Tener claras las metas y objetivos de su area y de su puesto. RN
¥y obl y P comunicacion interpersonal.

R.13 Realiza preguntas para asegurarse de que comprende lo que los demas estan
comunicando.
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COMERCIALIZA SERVICIOS TURISTICOS RELACIONADOS CON EL HOSPEDAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se
aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES

Considerando los objetivos del hotel
Tomando en cuenta las sugerencias
1 Detecta necesidades del huésped 1 Utilizando encuestas y entrevistas
Considerando las caracteristicas del servicio y su
zona de influencia

Considerando las necesidades del cliente
Considerando las caracteristicas del servicio y su
zona de influencia

Manejando tarifas, planes y servicios

Integrando los atractivos turisticos y servicios de
su zona de influencia

2 Desarrolla productos turisticos 1

De acuerdo a los productos y servicios turisticos
que oferta el hotel

Utilizando las tecnologias de la informacién y
comunicacion

Tomando en cuenta las necesidades del
establecimiento de hospedaje

Haciendo uso de un segundo idioma cuando le
sea requerido

3 Disefia material de promocion 2
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MODULO IV

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

PRODUCTO DESEMPENO

Las necesidades del
huésped

Los productos turisticos,
elaborados

Los materiales de
promocion, disefiados



COMERCIALIZA SERVICIOS TURISTICOS RELACIONADOS CON EL HOSPEDAJE

MODULO IV

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y
genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas
competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es
necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y
registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.
Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No. = COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES

De acuerdo a las necesidades del hotel

Tomando en cuenta el perfil del consumidor, el
segmento del mercado y el momento en que se
produce

Expresandose de forma veraz, oportuna y objetiva
para atender las necesidades del cliente
Haciendo uso de un segundo idioma cuando le
sea requerido

Asumiendo las politicas y el protocolo de la
empresa para la atencion al cliente

4 Maneja la promocién y venta 2

Tomando en cuenta el perfil del consumidor, el
segmento del mercado y el momento en que se
produce

Aplicando técnicas de comunicacion (verbal y no
verbal), venta, manejo de objeciones y cierre de
venta

Expresando de forma veraz, oportuna y objetiva
para atender las necesidades del cliente

De acuerdo al tipo de cliente

Haciendo uso de un segundo idioma cuando le
sea requerido

Respetando las politicas, los procesos y el
protocolo de la empresa para la venta de servicios
y productos

5 Realiza la negociacion 2
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PRODUCTO

DESEMPENO

La promocién y venta
de servicios de
hospedaje

La venta de productos
y los servicios de
hospedaje



No.

COMPETENCIAS PROFESIONALES

Detecta necesidades del huésped

Desarrolla productos turisticos

Disefia material de promocién

Maneja la promocion y venta

Realiza la negociacion

SUBMODULO

MODULO IV

COMERCIALIZA SERVICIOS TURISTICOS RELACIONADOS CON EL HOSPEDAJE

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS

Benassini, M. (2014). Introduccidn a la investigacion de mercados. México: Pearson educacion.

Gonzalez Molina, P. (2016). Disefio de productos y servicios turisticos locales. UF0083. México: Tutor
formacion.

Gonzalez Molina, P. (2016). Promocién y comercializaciéon de productos y servicios turisticos locales.
UF0084. México: Tutor formacion.

Gonzalez Molina, P. (2016). Disefio de productos y servicios turisticos locales. UF0083. México: Tutor
formacion.

Beltran y Cruces, R. (2001). Redaccién publicitaria. Técnicas para aprender a crear anuncios
publicitarios. México: Trillas.

Reed, J. (2014). Impulse el crecimiento de su negocio con MARKETING ONLINE. México: Trillas.
Acerenza, M. (2014). Marketing en ferias turisticas. México: Trillas.
Jobber, D. & Lancaster, G. (2012). Administracion de Ventas. México: Mc Graw Hill.

Gonzalez Molina, P. (2016). Promocién y comercializacién de productos y servicios turisticos locales.
UF0084. México: Tutor formacion.

Reed, J. (2014). Impulse el crecimiento de su negocio con MARKETING ONLINE. México: Trillas.
Acerenza, M. (2014). Marketing en ferias turisticas. México: Trillas.

De la Parra, E., & Madero, M. (2007). Estrategias de ventas y negociacién con técnicas de
Programacién Neurolingiisticas (PNL) y Tecnologia Colinde. (2012). México: Panorama.

Jobber, D. & Lancaster, G. (2012). Administracion de Ventas. México: Mc Graw Hill.
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MODULO V

Informacion General

/I SUBMODULO 1

Colabora en la planeacion de eventos

96 horas

ASISTE EN LA COORDINACION DE GRUPOS Y
CONVENCIONES .

192 horas | // SUBMODULO 2
Colabora en la operacién de eventos
96 horas

OCUPACIONES DE ACUERDO AL SISTEMA NACIONAL DE CLASIFICACION DE OCUPACIONES (SINCO-2011)

171 Coordinadores y jefes de area de ventas, restaurantes y hoteles
SITIOS DE INSERCION DE ACUERDO AL SISTEMA DE CLASIFICACION INDUSTRIAL DE AMERICA DEL NORTE (SCIAN-2013)

721111 Hoteles con otros servicios integrados



MODULO V

ASISTE EN LA COORDINACION DE GRUPOS Y CONVENCIONES

RESULTADO DE APRENDIZAJE

Al finalizar el médulo el estudiante sera capaz de:

» Asistir en la coordinacién de grupos y convenciones
» Colaborar en la planeacion de eventos
» Colaborar en la operacién de eventos

COMPETENCIAS/CONTENIDOS POR DESARROLLAR
No. PROFESIONALES SUBMODULO SITUACIONES

De acuerdo a los procedimientos establecidos en el establecimiento de hospedaje
1 Atiende las necesidades del cliente 1 Utilizando la comunicacion efectiva para identificar las necesidades del huésped-cliente
Expresandose de acuerdo al protocolo del establecimiento de hospedaje

De acuerdo a los procedimientos establecidos en el establecimiento de hospedaje
Utilizando las TIC

2 Disefia paquetes para eventos 1 Enviando la cotizacion
Entrevistandose con el huésped-cliente para presentarle el paquete y la cotizacién
Explorando las nuevas necesidades y carencias que surgen en el huésped-cliente

De acuerdo a los procedimientos del establecimiento de hospedaje
Estableciendo prioridades y tiempos de los servicios a proveer
3 Organiza los servicios del evento 1 Integrandose en comités
Cumpliendo con los objetivos
Corrigiendo las desviaciones, cuando sea el caso

Aplicando las politicas y los procedimientos del establecimiento de hospedaje

Auxilia en la preparacion de los servicios del Utilizando las TIC para el proceso de informacion

4 2 . . . -
evento Cumpliendo compromisos de trabajo en equipo
Participando en la preparacién y montaje que se proveen
5 Auxilia en el desarrollo de los servicios del 2 De acuerdo a los procedimientos del establecimiento de hospedaje
evento Cumpliendo con los servicios y compromisos asumidos

De acuerdo a los procedimientos del establecimiento de hospedaje
6 Soluciona contingencias del evento 2 Considerando prioridades
Anticipando los posibles obstaculos que puedan presentarse en el desarrollo



MODULO V

ASISTE EN LA COORDINACION DE GRUPOS Y CONVENCIONES

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN

DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

Competencias que se requieren para desarrollar las profesionales. Se desarrollan desde el componente de formacion basica.

CS.6 Analiza con visiobn emprendedora los factores y elementos fundamentales que . p . L L . .
. . S o L C.12 Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion para investigar, resolver
intervienen en la productividad y competitividad de una organizacion y su . . o .

I . . problemas, producir materiales y transmitir informacion.
relacién con el entorno socioeconémico.

GENERICAS SUGERIDAS

Estos atributos estan incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

5.6 Utiliza las tecnologias de la informacién y comunicacién para procesar e 4.4

- . ot Se comunica en una segunda lengua en situaciones cotidianas.
interpretar informacion.

8.1 Propone maneras de solucionar un problema o desarrollar un proyecto en 8.3.  Asume una actitud constructiva, congruente con los conocimientos y
equipo, definiendo un curso de accién con pasos especificos. habilidades con los que cuenta dentro de distintos equipos de trabajo.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Estos atributos estén incluidos en las competencias profesionales; por lo tanto no se deben desarrollar por separado.

. s . . . . . AC.2 Explorar las nuevas necesidades y carencias que surgen en el cliente al buscar
AC.1 Utilizar la comunicacion efectiva para identificar las necesidades del cliente. P - y q 9
la forma de satisfacerla.
EP.7  Cumplir los compromisos asumidos de acuerdo con las condiciones de tiempo PO.5 Organizar y distribuir adecuadamente el cumplimiento de los objetivos y corregir
y forma acordados. las desviaciones si fuera necesario.

PO.1 Anticipar los posibles obstaculos que puedan presentarse en el desarrollo de

los objetivos. TE.5 Cumplir compromisos de trabajo en equipo.



ASISTE EN LA COORDINACION D

MODULO V

RUPOS Y CONVENCIONES

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y

genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas

competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es

necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y

registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.

Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No.

COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO
Atiende las necesidades del cliente 1
Disefia paquetes para eventos 1
Organiza los servicios del evento 1
Auxilia en la preparacion de los 5

servicios del evento

SITUACIONES

De acuerdo a los procedimientos establecidos en
el establecimiento de hospedaje

Utilizando la comunicacién efectiva para identificar
las necesidades del huésped-cliente
Expresandose de acuerdo al
establecimiento de hospedaje

protocolo del

De acuerdo a los procedimientos establecidos en
el establecimiento de hospedaje

Utilizando las TIC

Enviando la cotizacion

Entrevistandose con el huésped-cliente para
presentarle el paquete y la cotizacion

Explorando las nuevas necesidades y carencias
que surgen en el huésped-cliente

De acuerdo a los procedimientos del
establecimiento de hospedaje

Estableciendo prioridades y tiempos de los
servicios a proveer

Integrandose en comités

Cumpliendo con los objetivos

Corrigiendo las desviaciones, cuando sea el caso

Aplicando las politicas y los procedimientos del
establecimiento de hospedaje

Utilizando las TIC para el proceso de informacién
Cumpliendo compromisos de trabajo en equipo
Participando en la preparacion y montaje que se
proveen

50

PRODUCTO

El formato de entrevista,
elaborado
La guia de observacion,
elaborada

El paquete y la
cotizacion del evento en
forma, impresa

La guia de observacion,
elaborada

El listado de la
organizacion en forma,
impresa

El listado de las
actividades a realizar
antes del evento,
impresa

La guia de observacion,
elaborada

DESEMPENO

El protocolo de
atencion al huésped-
cliente en la primera
entrevista

El protocolo de
atencion al huésped-
cliente en la siguiente
entrevista

Las actividades para
el apoyo que se
realizan en la
organizacion de
grupos y
convenciones



ASISTE EN LA COORDINACION D

MODULO V

RUPOS Y CONVENCIONES

ESTRATEGIA DE EVALUACION DEL APRENDIZAJE

La evaluacion se realiza con el propoésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y

genéricas de manera integral mediante un proceso continuo y dindmico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas

competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional. En el contexto de la evaluacién por competencias es

necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacién, como la guia de observacién, bitacoras y

registros anecddticos, entre otros. Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos, reportes, bitacoras y listas de cotejo, entre otras.

Y las evidencias de conocimientos, con cuestionarios, resimenes, mapas mentales y cuadros sindpticos, entre otras. Para lo cual se

aplicard una serie de practicas integradoras que arroje las evidencias y la presentacion del portafolio.

No.

6

COMPETENCIAS PROFESIONALES

Aukxilia en el desarrollo de los servicios
del evento

Soluciona contingencias del evento

SUBMODULO

SITUACIONES

De acuerdo a los procedimientos del
establecimiento de hospedaje

Cumpliendo con los servicios y compromisos
asumidos

De acuerdo a los procedimientos del
establecimiento de hospedaje

Considerando prioridades

Anticipando los posibles obstaculos que puedan
presentarse en el desarrollo

51

PRODUCTO

El listado de las
actividades a realizar
durante el evento,
impresa

La guia de observacion,
elaborada

El reporte de actividades
y solucién de
contingencias, impresa

DESEMPENO

Las actividades para
el apoyo que se
realizan en la
operacion de grupos y
convenciones



No.

COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO

Atiende las necesidades del cliente 1
Disefia paquetes para eventos 1
Organiza los servicios del evento 1

Auxilia en la preparacion de los
servicios del evento

MODULO V

ASISTE EN LA COORDINACION DE GRUPOS Y CONVENCIONES

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS
Yarto, Eduardo. (2007). Turismo de convenciones, incentivos, congresos y convenciones. México: Trillas
Cap. | AL VI 144 pag.
Siskind, B. (2007). Marketing de eventos. Espafia: Deusto. pp. 55-67.
Musumeci, G. y Bonina, A. (2004). Como organizar eventos. Argentina: Valletta Ediciones S.R.L.

Consejo de Normalizacion y Certificacion. (2010). Organizacion de eventos de negocios sociales y
culturales. México: CONOCER.

Pelicula; Estados Unidos. (2001). The wedding planner. Washington, D. C.

Cravioto Magallén, T. (2007). Organizaciéon de congresos y convenciones. Editorial Trillas México. Cap.VI
De Lucca Cerrotta, C. (2012). El perfecto anfitrion. México: Trillas.

Cravioto Magallon, T. (2007). Organizacion de congresos y convenciones. Editorial Trillas México Cap. |,
I, NIV, Y V

Fleitman, J. (2008). Cémo organizar eventos y exposiciones. Editorial Pax México

Herrero Blanco, P. (2000). Gestion y organizacion de congresos operativos, protocolo y ceremonial.
Espafa: Sintesis.

Roca Prats, J. (2014). La comercializacién de eventos en hoteles. Espafia: Sintesis S.A.

Martinez Altamirano, U. (2017). Organizacién de eventos. México: Trillas.

Consejo de Normalizacion y Certificacion. (2013). Organizacion de eventos de negocios sociales y
culturales. México: CONOCER

Cravioto Magallén, T. (2007). Organizacién de congresos y convenciones. México: Trillas

Buendia, J.M. (2004). Organizacién de reuniones, convenciones, congresos y seminarios. México:
Trillas.

Jijena Sanchez, R. (2007). Organizacion de Eventos. Problemas e Imprevistos. Soluciones y
Sugerencias. Argentina

Cravioto Magallon, T. (2009). Organizacion de congresos y convenciones. México: Trillas.
Buendia, M. (2013). Organizacién de reuniones, convenciones, congresos y seminarios. México: Trillas.

Fleitman J. (2008). Como Organizar Eventos y Exposiciones.Editorial Pax México Cap. VII 'Y VI
Jijena Sanchez, R. (2007). ABCD de Eventos. Argentina: Coleccién Manuales de CDE.

Consejo de Normalizacion y Certificacion. (2010). Organizacién de Eventos de Negocios Sociales y
Culturales. México: CONOCER.
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No.

COMPETENCIAS PROFESIONALES SUBMODULO

Auxilia en el desarrollo de los servicios
del evento

Soluciona contingencias del evento 2

MODULO V

ASISTE EN LA COORDINACION DE GRUPOS Y CONVENCIONES

FUENTES DE INFORMACION

REFERENCIAS

Cravioto Magallén, T. (2009). Organizacién de congresos y convenciones. México: Trillas.
Buendia, M. (2013). Organizacién de reuniones, convenciones, congresos y seminarios. México: Tri

Cravioto Magallon, T. (2009). Organizacion de congresos y convenciones. México: Trillas.
Buendia, M. (2013). Organizacion de reuniones, convenciones, congresos y seminarios. México: Trillas.
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TECNICO EN SERVICIOS DE HOSPEDAJE

RECURSOS DIDACTICOS DE LA CARRERA

NOMBRE MODULO(S)
EQUIPOS

Computadora LILILIVY V
Impresora multifuncional LILNLIVY V
Teléfono LILNLIVY V
Proyector laser (cafion) LILNLIVY V
Carro camarista LILNLIVY V
Gondola LILNLIVY V
Conmutador LILNLIVY V
Pantalla blanca LILILIVY V
Micréfono inalambrico LILILIVY V
Ruteador LILILIVY V
Concentrador de red o switch LILILIVY V
Impresora punto de venta LILHLIVY V
Extintor LILHLIVY V
Cafetera LILILIVY V
Bafle profesional LILILIVY V
P4dium LILHLIVY V
Sefialamientos de seguridad para pisos y puertas LILNLIVY V
Portamaletas para habitacién |
Caja fuerte |
Secadora de cabello |
Radio reloj |
Tabla de planchar |
Plancha |
Organizador para plancha y tabla |
Hielera |
Pantalla LCD 55 “ LI VYV
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TECNICO EN SERVICIOS DE HOSPEDAJE

RECURSOS DIDACTICOS DE LA CARRERA

NOMBRE MODULO(S)
HERRAMIENTA
Mantel rectangular para banquetes LILILIVY V
Cubremantel cuadrado LILILIVY V
Cobremantel redondo LILILIVY V
Cubre silla LILNLIVY V
Pasador de cadena. |
Mirilla |
Cerradura electronica LILNLIVY V
Lazos para sillas \%
Bambalinas \Y
MOBILIARIO

Escritorio para reservaciones LILILIVY V
Silla LILHLIVY V
Archivero LILILIVY V
Mesa de trabajo LILILIVY V
Silla LILHLIVY V
Mesa Tablén LILNLIVY V
Mesa LILHLIVY V

Lampara de mesa |
Sofa Cama |
Cabecera individual |
Colchon individual |
Colchén matrimonial |
Base para colchon individual |
Base para colch6n matrimonial |
Cabecera matrimonial |
Cama extra |
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TECNICO EN SERVICIOS DE HOSPEDAJE

RECURSOS DIDACTICOS DE LA CARRERA

NOMBRE MODULO(S)
MOBILIARIO
Tina de bafio individual sin hidromasaje |
Juego de bafio completo color blanco |
Juego de accesorio para bafio color blanco |
Aire acondicionado multi-split |
Cémoda \Y,
Buré \Y,
MATERIAL
Toalla Blanca: Medidas: 30 x 50 |
Toalla Blanca: Medidas: 50 x 100 |
Toalla Blanca: Medidas: 70 x 140 |
Toalla Blanca: Medidas: 100 x 150 |
Bata de bafio |
Almohadas hotelera |
Fundas para almohadas hoteleras |
Tapete para bafio de hotel |
Sabana individual para hotel |
Sabana matrimonial para hotel |
Protector de colch6n impermeable individual |
Protector de colchon impermeable matrimonial |
Edredon matrimonial |
Edredén individual |
Ganchos para ropa |
Carro para ropa sucia |
Cesto para basura |
SOFTWARE
Software punto de venta LILNLIVY V
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PARA LA ELABORACION DE GUIAS DIDACTICAS DE LOS SUBMODULOS

ANALISIS DEL PROGRAMA DE ESTUDIO

Mediante el andlisis del programa de estudios de cada médulo, usted ~ Consideraciones pedagégicas
podréa establecer su planeacion y definir las estrategias de formacion
en el taller, laboratorio o aula, que favorezcan el desarrollo de las
competencias profesionales, genéricas y de productividad y
empleabilidad a través de los momentos de apertura, desarrollo y ~ «  Analice las competencias profesionales en el apartado de contenidos. Observe que algunas de ellas
cierre, de acuerdo con las condiciones regionales, situacion del son transversales a dos 0 mas submddulos. Esto significa que el contenido debera desarrollarse
plantel y caracteristicas de los estudiantes. tomando en cuenta las caracteristicas propias de cada submédulo.

* Analice el resultado de aprendizaje del médulo, para que identifique lo que se espera que el
estudiante logre al finalizar el médulo.

» Observe que las competencias genéricas y las competencias de productividad y empleabilidad
sugeridas del modulo, estan incluidas en la redaccion de las competencias profesionales. Esto
significa que no deben desarrollarse por separado. Para su seleccién se consideraron los atributos
de las competencias genéricas y las competencias de productividad y empleabilidad que tienen
mayor probabilidad de desarrollarse para contribuir a las competencias profesionales, por lo cual no
son limitativas, usted puede seleccionar otros atributos que considere pertinentes.

+ Las competencias disciplinares basicas sugeridas son requisitos para desarrollar las competencias
profesionales, por lo cual no se desarrollan explicitamente. Deben ser consideradas en la fase de
apertura a través de un diagnostico, a fin de comprobar si el alumno las desarrollé en el componente
de formacion basica.

* Analice en el apartado de estrategia de evaluacion del aprendizaje los productos o desempefios
sugeridos a fin de determinar en la guia didactica que usted elabore, las evidencias de la formacion
de las competencias profesionales.

» Analice la guia didéactica sugerida, en la que se presentan las actividades de apertura, desarrollo y
cierre relacionadas con el tipo de evaluacion (autoevaluacién, coevaluacién o heteroevaluacion), la
evidencia (conocimiento, desempefio o producto), el instrumento que recopila la evidencia y su
ponderacion. A fin de determinar estos elementos en la guia didactica que usted elabore.
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PARA LA ELABORACION DE GUIAS DIDACTICAS DE LOS SUBMODULOS

ELABORACION DE LA GUIA DIDACTICA

Mediante el andlisis de la informacion de la carrera y de las competencias por cada modulo, usted podra elaborar una propuesta
de co-disefio curricular con la planeacion de actividades y aspectos didacticos, de acuerdo con los contextos, necesidades e
intereses de los estudiantes, que les permita ejercer sus competencias en su vida académica, laboral y personal, y que sus logros
se reflejen en las producciones individuales y en equipo, en un ambiente de cooperacion.

GUIA DIDACTICA DEL SUBMODULO POR DESARROLLAR

La fase de apertura permite explorar y recuperar los saberes previos  Consideraciones pedagdgicas
e intereses del estudiante, asi como los aspectos del contexto

FASE DE APERTURA

* Recuperacion de experiencias, saberes y preconcepciones de los estudiantes, para crear andamios

relevantes para su formacion. Al explicitar estos hallazgos en forma o - -or )
de aprendizaje y adquirir nuevas experiencias y competencias.

continua, es factible reorientar o afinar las estrategias didacticas
centradas en el aprendizaje, los recursos didacticos y el proceso de  « Reconocimiento de competencias por experiencia o formacion, por medio de un diagndstico, con
evaluacion del aprendizaje, entre otros aspectos seleccionados. fines de certificacién académica y posible acreditacién del submédulo.

* Integracién grupal para crear escenarios y ambientes de aprendizaje.

» Mirada general del estudio, ejercitacion y evaluacion de las competencias profesionales y genéricas.

FASE DE DESARROLLO

La fase de desarrollo permite crear escenarios de aprendizaje y = Consideraciones pedagoégicas

ambientes de colaboracion para la construccion y reconstruccion del B . . o B . L

. . . . * Creacion de escenarios y ambientes de aprendizaje y cooperacion, mediante la aplicacion de
pensamiento a partir de la realidad y el aprovechamiento de apoyos . i o o o T
estrategias, métodos, técnicas y actividades centradas en el aprendizaje, como aprendizaje basado
en problemas (ABP), método de casos, método de proyectos, visitas al sector productivo,

simulaciones o juegos, uso de TIC, investigaciones y mapas o redes mentales, entre otras, para

didacticos, para la apropiacién o reforzamiento de conocimientos,
habilidades y actitudes, asi como para crear situaciones que permitan
valorar las competencias profesionales y genéricas del estudiante, en

. favorecer la generacion, apropiaciéon y aplicacién de competencias profesionales enéricas en
contextos escolares y de la comunidad. g prop y ap P p yg

diversos contextos.

» Fortalecimiento de ambientes de cooperacién y colaboracién en el aula y fuera de ella, a partir del
desarrollo de trabajo individual, en equipo y grupal.
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PARA LA ELABORACION DE GUIAS DIDACTICAS DE LOS SUBMODULOS

ELABORACION DE LA GUIA DIDACTICA

» Integracién y ejercitacion de competencias y experiencias para aplicarlas, en situaciones reales o
parecidas, al ambito laboral.

* Aplicacién de evaluacién continua para verificar y retroalimentar el desempefio del estudiante, de
forma oportuna y pertinente.

* Recuperacion de evidencias de desempefio, producto y conocimiento, para la integracion del
portafolio de evidencias.

FASE DE CIERRE

La fase de cierre propone la elaboracion de sintesis, conclusiones y ~ Consideraciones pedagégicas
reflexiones argumentativas que, entre otros aspectos, permiten
advertir los avances o resultados del aprendizaje en el estudiante vy,
con ello, la situacién en que se encuentra, con la posibilidad de
identificar los factores que promovieron u obstaculizaron su proceso  «  Verificar el desempefio del propio docente, asi como el empleo de los materiales didacticos, ademéas
de formacion. de otros aspectos que considere necesarios.

» Verificar el logro de las competencias profesionales y genéricas planteadas en el submédulo, y
permitir la retroalimentacién o reorientacion, si el estudiante lo requiere o solicita.

» Verificar el portafolio de evidencias del estudiante.
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MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

// SUBMODULO 1 Adopta la filosofia del servicio en los establecimientos de hospedaje. - 64 Horas

COMPETENCIAS PROFESIONALES

Aplica estandares de calidad

Aplica técnicas de servicio

Soluciona conflictos y quejas

SITUACIONES

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN
DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

CS.10 Valora distintas practicas sociales mediante el

reconocimiento de sus
significados dentro de un sistema cultural, con una actitud de respeto.

C.5 Expresa ideas y conceptos en composiciones coherentes y creativas, con
introducciones, desarrollo y conclusiones claras. transformacion de una
cultura, teniendo en cuenta los prop6sitos comunicativos de distintos géneros.

GENERICAS SUGERIDAS

11 Enfrenta las dificultades que se le presentan y es consciente de sus valores,
fortalezas y debilidades.

2.2 Experimenta el arte como un hecho histérico compartido que permite la

comunicacién entre individuos y culturas en el tiempo y el espacio, a la vez
que desarrolla un sentido de identidad.

C.1

C.7

1.2

3.2

Atendiendo las necesidades del huésped en el manejo de estandares de calidad y actitud de servicio
Participando en equipo de acuerdo con las caracteristicas del establecimiento de hospedaje

Colaborando con otras areas y departamentos de los establecimientos de hospedaje
Capacitando al personal con métodos de atencion al cliente

Dando seguimiento a los conflictos y quejas hasta que se resuelvan
Verificando que los departamentos en conjunto estén enterados

Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e implicitos
en un texto, considerando el contexto en el que se generd y en el que se recibe.

Valora y describe el papel del arte, la literatura y los medios de comunicacion en
la recreacion o la transformacion de una cultura, teniendo en cuenta los
propoésitos comunicativos de distintos género.

Identifica sus emociones, las maneja de manera constructiva y reconoce la
necesidad de solicitar apoyo ante una situacién que lo rebase.

Toma decisiones a partir de la valoracion de las consecuencias de distintos
héabitos de consumo y conductas de riesgo.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

TE.5 Cumplir compromisos de trabajo en equipo.
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TE.3 Participar en la generacién de un clima de confianza y respeto.



/I SUBMODULO 1 Adopta la filosofia del servicio en los establecimientos de hospedaje. - 64 Horas

Apertura

El docente se presenta y describe los contenidos del programa, sus beneficios, registra
expectativas, establece compromisos, aplica técnica grupal, menciona la forma de
evaluar. El docente aplica evaluacion diagnoéstica y retroalimenta.

El estudiante se integra en un equipo con el fin de analizar las emociones que provoca
ser un anfitrion. Al final, el equipo presenta sus conclusiones. Escucha la
retroalimentacion del facilitador que proporciona en relacién a la importancia del
establecimiento de hospedaje.

Desarrollo

El estudiante examina los aspectos practicos de la cultura de calidad en el servicio, el
impacto e importancia para poder distinguir y seleccionar las estrategias pertinentes en
su aplicacion y solucion de problemas que se presenten en los establecimientos de
hospedaje.

El docente integra a los estudiantes en equipos y mediante un debate, les solicita sus
diferentes puntos de vista con base a los casos proporcionados. Posteriormente, se les
solicita que elaboren un cuadro comparativo de las conclusiones del debate
individualmente y luego lo compartan en plenaria.

El docente hara una retroalimentacion de la atencion y estandares de calidad aplicados
en los establecimientos de hospedaje, aclara dudas y responde las preguntas que
surjan, posteriormente aplica una evaluacion escrita para corroborar los conocimientos
adquiridos.
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Tipo de evaluacion

Coevaluacion

Autoevaluacién

Tipo de evaluacion

Coevaluacion

Coevaluacion

Coevaluacion

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

Evidencia / Instrumento

D: Evaluacién diagnostica / Lista
de asistencia

D: La participacion del estudiante
/ Lista de asistencia

Evidencia / Instrumento

P: Resumen / Lista de cotejo

P: Cuadro comparativo / Lista de
cotejo

D :Exposicion / Guia de
Observacion

D: Prueba objetiva / Cuestionario

C - Conocimiento/D -

Ponderacion

5%

5%

Ponderacién

20 %

20 %

10 %

Desempefio/P - Producto



/I SUBMODULO 1 Adopta la filosofia del servicio en los establecimientos de hospedaje. - 64 Horas

Cierre

Los estudiantes, organizados en binas, realizan un juego de roles del caso que le
proporciona el docente aplicando los aspectos practicos de la cultura de calidad en el
servicio. Al finalizar cada presentacién los estudiantes retroalimentardn a sus
compafieros.

El docente realizara un taller reflexivo proyectando un video relacionado con la cultura
de calidad de servicio en un establecimiento de hospedaje y corroborar la interiorizacién
de la importancia y del impacto de los aspectos practicos de la cultura de calidad en el
servicio y manejo de conflictos. El docente solicita a los estudiantes elaborar un analisis
del video observado utilizando una bitacora COL.

El estudiante con el apoyo del docente realiza un resumen general del submédulo,
verificando el logro de objetivos, cumplimiento de expectativas y compromisos
generados. Motiva a los estudiantes a continuar con su aprendizaje, posteriormente
aplica una evaluacioén sumatoria de los temas abordados retroalimentando y aclarando
dudas.
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Tipo de evaluacion

Heteroevaluacion

Coevaluacién

Coevaluacion

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

Evidencia / Instrumento Ponderacion

D: Juego de roles / Guia de
Observacion 15%

P: Andlisis de video / Lista de

. 15%
cotejo

D: Prueba objetiva / Cuestionario 10 %

C - Conocimiento/D - Desempefio/P - Producto



MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

/I SUBMODULO 2 Brinda los servicios de concierge (conserje) y personal uniformado - 120 horas

COMPETENCIAS PROFESIONALES SITUACIONES

Utiliza protocolo y etiqueta Cumpliendo con la normatividad vigente

De acuerdo a las necesidades del huésped

Brinda orientacién sobre el patrimonio
turistico local

Cumpliendo con el protocolo de confidencialidad

Atendiendo al huésped con sentido de confidencialidad
Aplicando las politicas y los procedimientos del establecimiento de hospedaje

Utilizando la comunicacion efectiva para identificar las necesidades del huésped

Impulsando los atractivos regionales

Manteniendo la confidencialidad del huésped
Atendiendo al huésped

Gestiona solicitudes especiales Respetando las normas y leyes vigentes
Coordinando al personal uniformado

Facilitando al huésped el acceso a los servicios que requiere

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN
DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

CS.10 Valora distintas practicas sociales mediante el reconocimiento de sus
significados dentro de un sistema cultural, con una actitud de respeto.

C5 Expresa ideas y conceptos en composiciones coherentes y creativas, con
introducciones, desarrollo y conclusiones claras. transformacién de una
cultura, teniendo en cuenta los propdésitos comunicativos de distintos géneros.

GENERICAS SUGERIDAS

11 Enfrenta las dificultades que se le presentan y es consciente de sus valores,
fortalezas y debilidades.

2.2 Experimenta el arte como un hecho histérico compartido que permite la
comunicacién entre individuos y culturas en el tiempo y el espacio, a la vez
que desarrolla un sentido de identidad.

C1

C.7

1.2

3.2

Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e implicitos
en un texto, considerando el contexto en el que se generd y en el que se recibe.

Valora y describe el papel del arte, la literatura y los medios de comunicacién en
la recreacion o la transformacion de una cultura, teniendo en cuenta los
propésitos comunicativos de distintos género.

Identifica sus emociones, las maneja de manera constructiva y reconoce la
necesidad de solicitar apoyo ante una situacion que lo rebase.

Toma decisiones a partir de la valoracion de las consecuencias de distintos
héabitos de consumo y conductas de riesgo.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

TE.5 Cumplir compromisos de trabajo en equipo.
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/I SUBMODULO 2 Brinda los servicios de concierge (conserje) y personal uniformado - 120 horas

Apertura

El estudiante a través de la técnica de lluvia de ideas, comenta el la actitud personal e
imagen que asume en su casa cuando recibe invitados.
Posteriormente en plenaria realiza el contrato pedagdgico.

El estudiante se integra en un equipo con el fin de analizar las emociones que provoca
el tener invitados en su casa. Al final el equipo presenta sus conclusiones. Escucha las
conclusiones que el docente proporciona en relacién a la importancia de la atencion al
huésped en un hotel.

El estudiante conoce, a través de una exposicion realizada por el docente, los
contenidos del curso, la forma de evaluar, asi como los sitios de insercion en los que se
podra desarrollar. El docente proporciona al estudiante fotocopias del programa y
verifica la comprension del mismo a través del subrayado de los elementos principales
del programa.

Desarrollo

El docente explica a los estudiantes la estructura organizacional, los puestos implicados
y las funciones principales del area de conserjeria. Posteriormente, el alumno comparte
en plenaria sus conclusiones.

El estudiante se integra en equipo y disefia un lista de cotejo para identificar los equipos
y materiales que utiliza el concierge (conserje) para atender al huésped. El docente
facilita distintos ejemplos del aspecto visual de los mayordomos y solicita al estudiante
que analice los elementos comunes, posteriormente el estudiante registra sus
conclusiones y las comparte en plenaria.

Los estudiantes se organizan en binas, uno de los estudiantes da respuesta verbal a las
situaciones planteadas por el docente en el area de conserjeria, el otro estudiante
haciendo uso exclusivamente del lenguaje corporal comunica la respuesta. El resto del
grupo evalla si el lenguaje corporal y verbal son adecuados para atender al huésped.

El estudiante analiza los distintos tipos de materiales utilizados para el cédigo de vestido
del personal de conserjeria. Posteriormente, realiza un mapa mental para representar
los tipos de vestimenta de acuerdo a la ocasion, profesion y caracteristicas personales.
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Tipo de evaluacion

Coevaluacion

Autoevaluacién

Heteroevaluacion

Tipo de evaluacion

Coevaluacion

Heteroevaluacion

Coevaluacion

Heteroevaluacion

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

Evidencia / Instrumento

D: La participacion del estudiante
/ Lista de participacion

D: La participacion del estudiante
/ Lista de participacion

D: La participacion sobre el
encuadre del moédulo / Lista de
participacion

Evidencia / Instrumento

C: La participacion del estudiante
/ Lista de asistencia

P: La lista de cotejo y las
reflexiones del estudiante/ Lista
de participacion

D: La participacion del estudiante
/ Escala estimativa

P: El mapa mental / Lista de
cotejo

C - Conocimiento/D -

Ponderacion

1%

2%

2%

Ponderacion

5%

5%

6%

5%

Desempefio/P - Producto



/I SUBMODULO 2 Brinda los servicios de concierge (conserje) y personal uniformado - 120 horas

Desarrollo

El docente explica la importancia de la confidencialidad, posteriormente el estudiante
disefia un diagrama de Ishikawa para determinar las causas y efecto de la indiscrecién
en los establecimientos de hospedaje.

El estudiante analiza los distintos tipos de saludos que se pueden brindar en el area de
conserjeria, de acuerdo a los tipos de clientes que se presentan en los establecimientos
de hospedaje. Posteriormente, el docente coordina una dindmica donde el alumno
aplica diferentes saludos para atender las diversas personalidades del huésped.

El estudiante realiza un cuadro comparativo para identificar la importancia de la calidez,
puntualidad, cortesia y sencillez en la atencion al huésped.

El estudiante analiza la presentacion del personal de conserjeria, posteriormente
simboliza un puesto del area a través de un modelo representativo que incluya el
protocolo de imagen.

El estudiante analiza las situaciones incomodas que se presentan en el area de
conserjeria, posteriormente interpreta mediante una dramatizacion las soluciones para
resolver incidencias, emergencias y quejas.

El docente cuestiona al grupo acerca de las solicitudes especiales que podria realizar el
huésped y las actitudes que debe asumir el personal de conserjeria. Posteriormente, el
estudiante disefia protocolos de comportamiento para atender las necesidades del
huésped y lo registra en sus apuntes.

El docente facilita informacion de las funciones y caracteristicas de conserjeria,
posteriormente el estudiante realiza una descripcion del puesto del personal que labora
en el area.

Cierre

Los estudiantes organizados en equipos disefian un manual de procedimientos para
registrar los protocolos de atencion en el area de conserjeria que incluyan aspectos de
seguridad, bienvenida, solicitudes especiales, despedida y contingencias.

El estudiante individualmente recopila los documentos generados durante el desarrollo
de la secuencia didactica integrando el portafolio de evidencias.
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Tipo de evaluacion

Coevaluacioén

Heteroevaluacion

Heteroevaluacion

Coevaluacion

Coevaluacion

Coevaluacion

Heteroevaluacion

Tipo de evaluacion

Heteroevaluacion

Heteroevaluacion

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

Evidencia / Instrumento

P: Diagrama de Ishikawa / Lista
de cotejo

D: La participacion del
estudiante/ Escala estimativa

P: El cuadro comparativo / Lista
de cotejo

D: La representacion del puesto /
Lista de cotejo

D: La participacion del
estudiante/ Lista de cotejo

D: La participacion del estudiante
sobre la dramatizacion / Lista de
cotejo

P: La descripcién del puesto/
Lista de cotejo

Evidencia / Instrumento

P: El manual de procedimientos/
Lista de cotejo

P: El portafolio de evidencias
entregado / Lista de cotejo

Ponderacion

5%

6%

5%

6%

5%

10%

10%

Ponderacion

20%

7%

C - Conocimiento/D - Desempefio/P - Producto
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COMPETENCIAS PROFESIONALES

Disefia programas de animacion y
recreacion turistica

Emplea técnicas de animacion y
recreacion turistica

SITUACIONES

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

De acuerdo a la estructura de los establecimientos de hospedaje
Utilizando actividades recreativas sin discriminacion hacia el huésped

Analizando los recursos disponibles

Detallando el material, equipo, lugar, nimero de participantes y tiempo requerido

Adaptando las actividades recreativas a las necesidades y caracteristicas del cliente
Describiendo la ejecucion de las actividades

Atendiendo las contingencias que se generen

COMPETENCIAS RELACIONADAS CON EL MARCO CURRICULAR COMUN
DISCIPLINARES BASICAS SUGERIDAS

CS.10 Valora distintas practicas sociales mediante el

reconocimiento de sus
significados dentro de un sistema cultural, con una actitud de respeto.

C.5 Expresa ideas y conceptos en composiciones coherentes y creativas, con
introducciones, desarrollo y conclusiones claras. transformacion de una
cultura, teniendo en cuenta los propdsitos comunicativos de distintos géneros.

GENERICAS SUGERIDAS

11 Enfrenta las dificultades que se le presentan y es consciente de sus valores,
fortalezas y debilidades.

2.2 Experimenta el arte como un hecho histérico compartido que permite la

comunicacién entre individuos y culturas en el tiempo y el espacio, a la vez
que desarrolla un sentido de identidad.

C.1

C.7

1.2

3.2

Desarrollando las actividades con métodos de animacién y recreacion
Atendiendo al cliente de acuerdo a las politicas y normas vigentes del establecimiento de hospedaje

Identifica, ordena e interpreta las ideas, datos y conceptos explicitos e implicitos
en un texto, considerando el contexto en el que se generd y en el que se recibe.

Valora y describe el papel del arte, la literatura y los medios de comunicacion en
la recreacion o la transformacion de una cultura, teniendo en cuenta los
propoésitos comunicativos de distintos género.

Identifica sus emociones, las maneja de manera constructiva y reconoce la
necesidad de solicitar apoyo ante una situacién que lo rebase.

Toma decisiones a partir de la valoraciéon de las consecuencias de distintos
héabitos de consumo y conductas de riesgo.

COMPETENCIAS DE PRODUCTIVIDAD Y EMPLEABILIDAD DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

TE.5 Cumplir compromisos de trabajo en equipo.
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TE.3 Participar en la generacién de un clima de confianza y respeto.
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Apertura

Mediante el encuadre del médulo profesional, el facilitador realiza su presentacién
personal y perfil, informa el horario, propdsito de la carrera y del médulo.

Los estudiantes se presentan e integran a través de una dinamica.

El docente registra las expectativas de los estudiantes, explica la integracion del
portafolio de evidencias, identifica los estilos de aprendizaje, menciona los beneficios del
médulo y modelo académico, presenta los tipos de competencias y la transversalidad
del médulo.

El docente y los estudiantes registran los roles, compromisos y acuerdos grupales.
El docente informa a los estudiantes sobre las estrategias y el proceso de evaluacion;
aplica la evaluacion diagndstica y los estudiantes participan en la retroalimentacién.

Se realizaron ajustes a esta secuencia segln las expectativas y la detecciéon de
necesidades de aprendizaje que se obtuvieron en el examen diagnéstico y durante el
encuadre del médulo.

Los estudiantes participan en una dindmica para relacionar las definiciones
introductorias del turismo en el pizarrén y procede a realizar un esquema conceptual.

Desarrollo

El profesor presenta visualmente los temas y las teorias de la importancia de la industria
turistica, las empresas, su clasificaciéon, contextualizacion y categorias, las instituciones
encargadas de regularlas y la clasificacion de las actividades recreacionales. Los
estudiantes investigan y con la informacion obtenida, realizan una linea del tiempo y un
cuadro sinéptico.

Los estudiantes, en equipo de 3 o0 4 integrantes, integran un catalogo con actividades de
animacion y recreacion.
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Tipo de evaluacion

Heteroevaluacion

Heteroevaluacion

Heteroevaluacion

Tipo de evaluacion

Heteroevaluacion

Coevaluacion

MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

Evidencia / Instrumento Ponderacion

P: El portafolio integrado / La lista

0,

de cotejo 10%
C: La evaluacion diagnéstica 0%
C: El esquema conceptual / La
. . 5%
lista de cotejo

Evidencia / Instrumento Ponderacion
C: La linea del tiempo de la
historia del turismo y actividades 10%

de animacién. Cuadro sinéptico /
Lista de cotejo

P: El catalogo de actividades de
animacion y recreacion / La lista 10%
de cotejo de la coevaluacion

C - Conocimiento/D - Desempefio/P - Producto
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Desarrollo

El profesor utiliza manuales administrativos para describir, con ejemplos practicos, cada
uno de los elementos que los estructuran; los estudiantes los analizan y disefian el
manual del departamento desarrollando las actividades para la organizacién del area de
animacion y recreacion.

Los estudiantes realizan la programacién de actividades de animacion, con base a la
guia del docente, los ejemplos provistos por el profesor y los obtenidos de la visita
programada.

Cierre

El docente promueve y ejemplifica las técnicas del animador resaltando la importancia
de cada una de ellas, asi como su aplicacion con los turistas, para enriquecer esto,
invita a personal que labore en empresas turisticas en el area de animacién o recreacién
con la finalidad de compartir conocimientos, experiencias, ademéas de evaluar las
técnicas y procedimientos desarrollados, y asi fortalecer las competencias definidas en
el modulo.

Los estudiantes practican integrandose en equipos, en las instalaciones del plantel,
comunicandose en espafiol y en inglés, distintas actividades de animacion y
entretenimiento.

El estudiante compara sus conocimientos previos con los adquiridos en el desarrollo y
evalla los aprendizajes obtenidos, los comparte en plenaria en el sal6n de clases.

El docente realiza la retroalimentacion de los temas presentados, informa los resultados
de la evaluacion formativa y los felicita. El estudiante identifica y autoevalda los
elementos que influyeron positiva 0 negativamente en el logro de los objetivos de la
secuencia, integrando todas sus evidencias en su portafolio. Realiza su autoevaluacion.
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MODULO |

COORDINA SERVICIOS DE HOSPEDAJE

ESTRATEGIA DIDACTICA SUGERIDA

Tipo de evaluacion Evidencia / Instrumento Ponderacién

P: El manual administrativo del
Heteroevaluacién departamento / La ribrica de 20%
evaluacion

P: El programa de actividades de

Heteroevaluacién / animacién y recreacion / La lista
- . . 15%
Coevaluacion de cotejo del programa / Lista de
cotejo de la coevaluacion
Tipo de evaluacion Evidencia / Instrumento Ponderacion
Heteroevaluacién D: La participacion del estudiante
it . L 20%
/Coevaluacion / La guia de observacion
Autoevaluacion C: El formato de autoevaluacion 10%

C - Conocimiento/D - Desempefio/P - Producto
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