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1.- Integrantes de Academia:

1. | M.en EDU. Maria Antonieta Ramirez Alvarado Unica integrante de
academia_ T.M.

2.- Introduccién

Esta guia tiene como finalidad que los alumnos adquieran una retroalimentacion de
los RAP propuestos en la Unidad de Aprendizaje antes mencionada. Asimismo, las
actividades propuestas en este material de trabajo basicamente se fundamentan en
las generalidades de la hoteleria y los Departamentos de Reservaciones y
Recepcion.

El alumno debe considerar antes de presentar el examen que la guia no tiene valor,
Unicamente es con fines de estudio previo al examen.

Para la revision del ETS. El alumno podra solicitar la revision de su examen al area
correspondiente para que le faciliten el formato de revision de examen, en donde el
jefe de area informara al profesor correspondiente para realizar dicha revision. El
profesor tiene 72 hrs. a partir de la aplicacién del examen para subir calificaciones
de tal manera que el alumno puede solicitar la revision a partir de que transcurra
ese tiempo.
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3.- Objetivos.

General.

Preparar al estudiante para que aplique en diversos contextos las competencias
adquiridas con base a los procesos de trabajo para dar servicio a huéspedes y
clientes respetando los estandares de calidad dentro de los establecimientos de
hospedaje.

Particulares.

Brindar al estudiante una herramienta metodologica para que aplique las
competencias adquiridas en el proceso ensefianza-aprendizaje de la Unidad de
Aprendizaje de Operacion Hotelera. Ser los docentes guias y facilitadores para los
estudiantes en el proceso ensefianza aprendizaje para su desarrollo profesional y
personal a través de la creacion de ambientes propicios.

4 .- Justificacion.

Los contenidos abordados en este material de estudio pretenden coadyuvar a la
construccion del aprendizaje del estudiante, como parte del rol de guias y
facilitadores en el proceso ensefanza-aprendizaje y como parte de las
competencias propuestas a lograr establecidas en el plan de estudios, las cuales le
permitiran movilizar conocimientos, habilidades y actitudes en contextos reales,
enfocados ya sea a su vida profesional, personal o académica
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“NOTA: Es requisito indispensable que antes de presentar el
examen entregues los formatos (ejercicios completos) que se
realizaron durante el semestre del departamento de reservaciones
y recepcion al aplicador”. Es importante aclarar que no tienen
ninguna puntuacion para promediar con el examen que
presentaras del E.T.S.

5.- Estructura y contenidos

Unidad I.- FUNDAMENTOS DE HOTELERIA.

1) RAPL1: - Diferencia los tipos de alojamiento de
acuerdo a los servicios que ofrecen.

e Apuntes
2) RAP2: - Explica la categoria que obtienen los e Referencias
hoteles con base en las normas establecidas por documentales
SECTUR. e Referencias

electrénicas

3) RAP3: - Representa la organizacion de un hotel
de acuerdo a su categoria.

Unidad Il.- DEPARTAMENTO DE RESERVACIONES

1) RAP1: - Explica la organizacion y funciones del e Apuntes
departamento de reservaciones, de acuerdo a las e Referencias
politicas de cada establecimiento hotelero. documentales
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2) RAP2: - Diferencia los tipos de reservaciones con

Referencias
electrénicas

base a las politicas del hotel. Formatos
Ejercicios

3) RAPS3: - Efectlia las reservaciones de los clientes
respetando los procesos de trabajo y estandares de
calidad de la empresa.

Unidad Ill.- DEPARTAMENTO DE RECEPCION.

1) RAP1: - Explica las funciones y organizacion del Apuntes
departamento de recepcion de acuerdo a la Referencias
empresa. documentales

2) RAP2: - Aplica el procedimiento para la recepcién
y atencion del huésped y cliente respetando las
politicas y estandares de calidad de la empresa.

3) RAPS: - Prepara los estados de cuenta del huésped
con base en las politicas de la empresa.

Referencias
electronicas
Formatos
Ejercicios

7.- Actividades de estudio. (Repasar Temas)

1. ESTRABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Albergues (Barragan, 2008).

Apartamento (Barragan, 2008).

-Localizado en centros vacacionales, de | Generalmente estan ubicados en

excursionismo, de pesca, playa, etc.

-Usualmente tiene servicio de Ay B.

recamaras

destinos vacacionales.

-Tienen por lo menos 50% de sus
unidades equipadas con cocina,

utensilios, sala y una o mas
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-A veces tiene bafo en cada habitacion.
-Estacionamiento normalmente en el
exterior.

Motel (Barragan, 2008).

-Hotel con instalaciones y servicios
similares a un hotel, pero con mas
recreacion y mas amplio estacionamiento
en la propiedad o adyacente.

Hotel Balneario (Barragan, 2008).

-Construido cerca de manantiales de
aguas curativas, con todos los servicios
del hotel comun.

Bungalow (Barragan, 2008).

-Edificaciones separadas que
normalmente contienen una sola
unidad equipada con cocina, con 0 sin
servicio de camaristas.

-Pueden tener sala separada de las
recamaras o ser de mas de una
unidad por edificio.

-El  espacio para estacionarse
generalmente esta en frente de cada
unidad

Centro Vacacional (Barragan, 2008).

-Con frecuencia esta alejado de las areas
urbanas.

-Ofrece amplias instalaciones recreativas
en el terreno (golf, tenis, pesca, etc.)

-Las tarifas pueden incluir los alimentos
bajo el plan americano o americano
modificado.

Casa de
2008).

huéspedes (Barragan,

-Casa habitacion donde el hospedaje
se pacta por un tiempo mas o menos
largo.

-Incluye servicio de comedor

Condotel (Barragan, 2008).

-Propiedad localizada en algun destino
vacacional.

-Contienen una recamara y una cocina
separada y equipada con estufa y horno

Hacienda (Barragan, 2008).

-Se caracteriza por estar dentro de
antiguas casas grandes de exquisita
arquitectura colonial.
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de gas o de microondas, refrigerador,
utensilios de cocina, vajilla y cubiertos.

-Se da ropa de cama limpia y servicio de
camarista por lo menos dos veces a la
semana. localizada en algun destino
vacacional.

-Contrastan en sus modernos
servicios de comedor, bebidas vy
entretenimiento.

Hotel Histdrico (Barragan, 2008).
Hospedaje dentro de edificios
restaurados, generalmente construidos
antes de 1930, que reflejan el ambiente
de épocas pasadas.

-Las habitaciones tienen todos los
servicios modernos y cuarto de bafio.
-Tienen servicios de Ay B, pero poco

espacio de estacionamiento.

Hotel boutique.

-Es aquel que tiene balance entre
estilo,

elegancia y atencion personalizada,
gue permite una experiencia de
relajacion y descanso inigualable.
-Generalmente este tipo de hoteles
suele tener un namero menor a 200
habitaciones (Hotel Casa Madero,

2014)

Hotel metropolitano (Barragan, 2008).
-Edificio situado dentro de las ciudades,
en zonas urbanas y cercano a lugares de

diversion como teatros, cines, museos,

Parador (Barragan, 2008).
-Nombre del establecimiento muy
parecido al motel.

-El nombre se usa mucho en Espafa.
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sitios historicos, etc. -Los hay en carreteras principalmente
Trailer Park (Barragan, 2008). Tiempo compartido.

-Terreno donde se tienen agua y energia | -Consiste en poner a disposicion de
una

eléctrica, para estacionarse autos con
persona o grupo de personas, el uso,
remolque (casa movil); conocidos en
goce y demas derechos que se
México como campamentos.
convengan sobre un bien o parte del
mismo, en una unidad variable dentro

de wuna clase determinada, por
periodos

previamente convenidos, mediante el

pago de alguna cantidad, sin que, en
el

caso de inmuebles, se transmita el
dominio de éstos (de acuerdo a lo
estipulado en el ARTICULO 64 de la
Federal de Proteccion al Consumidor,

publicada en el Diario Oficial de la

Federacion el 9 de abril del 2012).
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[I. CONTESTA BREVEMENTE LO SOLICITADO.

1. Definicion de turismo: De la Torre (2010), lo define como un fenémeno social
que consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de
personas que, por motivos de recreacion, descanso, cultura, o salud se trasladan
de su lugar de residencia habitual a otro, en el cual no ejercen ninguna actividad
lucrativa ni remunerada, generando multiples interrelaciones de importancia social,
econdmica y social.

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT), define el turismo como un
desplazamiento fuera del lugar de residencia habitual por un periodo minimo de 24
horas y maximo de 180 dias, motivado por razones de caracter no lucrativo.

2. Turista: La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define a los turistas como

aguellas personas que viajan a un destino principal ajeno a su lugar de residencia

habitual por motivos de ocio 0 negocios, y que tienen una estancia minima de una

noche en dicho lugar.

3. Prestador de Servicios Turisticos: Persona fisica o moral que preste, contrate
o intermedie cualquiera de los servicios a los que se refiere la ley general de turismo.

4. Ocio: Cualquier tipo de uso que el hombre haga de su tiempo libre.
5. Tiempo libre: es igual al tiempo total menos el tiempo obligado.

6. Institucion encargada de asignar la categoria a los hoteles en México: La
Secretaria de Turismo.

7. Primeros establecimientos de hospedaje en México: Coacallis, posadas,
ventas, ventorrillos y mesones.
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8. Tipos de turismo: Desde el punto de vista del desplazamiento, podemos
distinguir tres clases de turismo (Ramos y Barrera, 2009)

Turismo interior o nacional. Es el que realizan los nativos de un pais a través del
mismo y sin salir fuera de sus fronteras (Ramos et al., 2009).

Turismo exterior. Lo realizan los habitantes de un pais cuando traspasan los
limites de sus fronteras (Ramos et al., 2009).

Turismo receptivo o internacional. Se entiende como tal la corriente de
extranjeros hacia el pais que se considere (Ramos et al., 2009).

Desde el punto de vista socioecondmico, se pueden distinguir también tres clases
de turismo (Ramos et al., 2009):

Alto turismo o turismo de lujo. Es el que realizan las clases sociales mas
privilegiadas (Ramos et al., 2009).

Gran turismo o turismo de masas. Es propio de la llamada clase media y se
caracteriza por su estacionalidad, esto es, por limitarse casi solo a las temporadas
de Navidad, Semana Santa y verano (Ramos et al., 2009).

Turismo social. Se denomina asi al realizado por las clases econémicamente
débiles, entendiendo como tales a los obreros, estudiantes y jubilados (Ramos et
al., 2009).

Desde el punto de vista de las motivaciones que impulsen a realizar el turismo,
podemos distinguir (Ramos et al., 2009):

Turismo deportivo. El que se realiza con la finalidad de poder practicar un
determinado deporte (Ramos et al., 2009).

Ramos et al. (2009) mencionan que: “Turismo religioso. Tiene como principal

finalidad satisfacer los propios sentimientos religiosos, como el Afio Santo a Roma
o las peregrinaciones de enfermos a Lourdes” (p. 13). Ramos et al. (2009)
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mencionan que: “Turismo de negocios. Es el que se realiza por motivos
profesionales, pero sin ser este caracter exclusivo. Las ferias y congresos
internacionales, con sus “actos sociales” y “programas para acompafnantes”, son
una buena muestra de la importancia de este turismo” (p. 13).

Turismo recreativo. Es aquel que se realiza por motivos de diversion y
esparcimiento (Ramos et al., 2009).

9. Aportaciones de Thomas Cook al turismo:

1. Fue el primero en crear un viaje organizado a un congreso anti alcohol.
2. Primero en crear una agencia de viajes. Thomas Cook & Son.

3. Puso de moda a Suiza por su naturaleza.

4. Establecié una forma de pago a través de cupones.

5. Transformo la produccion artesanal de turismo.

10.Significado de la AAA y certificacion que otorga a los hoteles: Es una
federacion estadounidense que otorga los diamantes a los hoteles.

11. ;Qué son los servicios complementarios?: Son servicios adicionales que el
hotel ofrece al huésped ademas del hospedaje. Ejemplo: cajeros automaticos,
tiendas de ropa, guarderia, floreria, centro de espectaculos, alimentos y bebidas,
etc.

12. ¢ Qué es el Sistema de Clasificacion Hotelera?
Es una herramienta metodoldgica sustentada a través de un mecanismo de

autoevaluacion regulada por la Secretaria de Turismo, que permitira a los
establecimientos de hospedaje conocer la situacion de sus instalaciones y servicios
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ofrecidos, asi como identificar areas de oportunidad, hecho mediante el cual sera
reconocido a través de una categoria representada por estrellas.

13.Procedimiento para la obtencion de las estrellas en el Sistema de
Clasificacion Hotelera: Acceder al siguiente link para una mejor comprension del
procedimiento.

https://lwww.gob.mx/sectur/acciones-y-programas/sistema-de-clasificacion-hotelera
14. ¢ Cuales son los niveles de la estructura organizacional de un hotel?:

Alta direccion, Direccion Operativa, Departamentos de Apoyo y Departamentos
Administrativos.

15.Distintivos para hoteles:

Distintivo H: El Distintivo H, es un reconocimiento que otorgan la Secretaria de
Turismo y la Secretaria de Salud, a aquellos establecimientos fijos de alimentos y
bebidas: por cumplir con los estandares de higiene.

Distintivo M: Es un Sistema para el mejoramiento de la calidad a través del cual
las empresas turisticas podran estimular a sus colaboradores e incrementar sus
indices de rentabilidad y competitividad, con base en una forma moderna de dirigir
y administrar una empresa turistica, condiciones que le permitiran satisfacer las
expectativas de sus clientes.

Sello de Calidad Punto Limpio: Tiene como objetivo propiciar la incorporacion de
buenas practicas de higiene en los modelos de gestién de las micro, pequefnas y
medianas empresas turisticas, a fin de proteger la salud de sus clientes, de sus
trabajadores y de las comunidades.

Tesoros de México: Este programa tiene como principal propésito impulsar la
excelencia de los Hoteles y Restaurantes cuyos altos estandares de servicio,
caracteristicas arquitectonicas y gastronémicas, reflejan y promueven la riqueza de
la Cultura Mexicana.
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Distintivo S: Es un reconocimiento a las buenas practicas sustentables, en el
desarrollo de proyectos turisticos y el compromiso de las empresas turisticas que
operan en México bajo los criterios globales de sustentabilidad.

lIl. ELABORA UN CUADRO COMPARATIVO CON BASE A LOS SERVICIOS
QUE OFRECEN LOS HOTELES SEGUN SU CATEGORIA (5 POR CATEGORIA)

2 ESTRELLA 3 ESTRELLAS

1. Servicio de hospedaje con 1. Mas variedad de tipos de
habitaciones sencillas con servicios habitaciones.

béasicos. 2. Restaurante con mayor diversidad
2. Servicio de alimentos y bebidas de alimentos y bebidas.

limitado a una cafeteria. 3. Servicio a cuarto.

3. Hoteles con pocas habitaciones. 4. Piscina amplia.

4. Instalaciones sencillas 5. Tienda de souvenirs.

5. Piscina pequeia.

4 ESTRELLAS 5 ESTRELLAS

1. Suites de lujo. 1. Diversidad en areas de recreacion y
2. Restaurantes con esparcimiento.

especialidades de cocina 2. Plan todo incluido.
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internacional. 3. Suite presidencial.

3. Cajeros autométicos. 4. Agencia de viajes.

4. Tiendas de ropa. 5. Piscina al aire libre y techada.
5. Salones para eventos.

IV. REGISTRA EN QUE CONSISTE CADA PLAN DE ALOJAMIENTO.

Plan Europeo. Sin alimentos.

Plan Continental. Con desayuno.

Plan Americano. Con desayuno, comida y cena.

Plan Americano Modificado. Con desayuno, comida o cena.

Plan All Inclusive. Todos los alimentos y bebidas, propinas, acceso a los centros

de recreacion y esparcimiento y acceso a los restaurantes de alta cocina.

V. CONTESTA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS.

1.- ¢Cuando el huésped contacta nuestro Hotel para apartar alguna(s) habitacion
(es) con anticipacion tenemos que llenar el formato de?
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Papeleta de Reservaciones

2.-Al importe solicitado para garantizar la reservacion del cliente de acuerdo a las
politicas del Hotel se le llama:

Depdsito o anticipo

3.-Cuéando el reservacionista vendié mas habitaciones con las que cuenta el Hotel
y ya no hay cupo se dice que hay una:

Sobreventa

4.-Al importe total o parcial que se envio para garantizar una reservacion y se esta
regresando porque ya no se hospeda el cliente se llama:

Devolucion o reembolso

5.-Anota el nombre de los 2 departamentos involucrados o que tienen principal
relacion con Reservaciones son:

Recepcion y contabilidad

6.- ¢ Menciona 3 tipos de reservaciones que pueden realizar el huésped?
Tentativa con depdsito y Garantizada

7.- ¢, Cuales son las siglas de las siguientes habitaciones?

Triple: Tx 6 TPL

Sencilla: S o SGL

Doble: Tw 6 DBL
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8.- ¢ Como se llama el formato que se tiene que llenar cuando llega el huésped al
hotel?

Tarjeta de Registro

9.- ¢Cudl es el Departamento que se encarga de apartar con anticipacion las
habitaciones al huésped?

Reservaciones
10.- Anota 4 puestos que existen en el Departamento de Reservaciones:

Gerente de Reservaciones, Reservacionista, Encargado de depdésitos,
comisiones y reembolsos, Auxiliares

11.- Es el encargado de captar y manejar las solicitudes de reserva, determinar la
disponibilidad del hotel, cotizar las tarifas de las habitaciones, tomar y confirmar
las reservaciones.

Reservacionista

12.- Menciona los puestos que se encuentran en el departamento de Recepcion:

Jefe de Recepcidn, jefe de primero, segundo y tercer turno, Recepcionista,
concierge.

13- ¢ Es la persona que se encarga de dar informacion sobre los servicios adentro
y fuera del hotel; asi como también realiza reservaciones de diferentes actividades
o0 eventos para los huéspedes?

Concierge. Y Departamento de Recepcion
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14.- Anota el nombre del departamento que se encarga de la instalacion hotelera
gue ofrece los servicios relacionados con la llegada y salida de los clientes ademas
de controlar, coordinar, gestionar y brindar diferentes servicios durante la
permanencia de los huéspedes dentro de la instalacion.

Recepcidn

15.- Es el profesional que recibe a los huéspedes en el establecimiento. Este
representa la “imagen” del hotel y se ocupa de gestionar la estancia de los clientes,
desde su reserva y llegada al hotel hasta su salida.

Recepcionista

16.-La hora en que entras o “recibes” tu habitacién en un hotel se llama

Check in

17.- Es la hora de salida o de “entrega” de la habitacion.

Check-out

18.- Si un huésped no llega en una fecha determinada para cumplir con una reserva
(jcomo suele suceder a menudo!) Y no cancela; eso no significa necesariamente
gue el hotel aplica:

Un no show

19.- La tarifa que se aplica en los hoteles es por dia o por noche.

Regularmente por noche

20.- De acuerdo al caso practico ¢ Qué soluciones se le brindan al huésped en caso
de una sobreventa?
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Brindarle un hospedaje en otro hotel de la misma categoria y condiciones en
la que hizo en ese hotel

21.- De acuerdo al caso practico Check-in de un grupo con el conflicto de una
anomalia en una de las habitaciones a la hora del Check-out.

Resolverlo de la mejor manera, el cliente siempre tiene la razoén, en caso de

gue haya roto, dafiado o desperfecto de las instalaciones del hotel, lo tendra
gue pagar.

22.-De acuerdo al caso practico Check-in y Check-out de un huésped VIP
prepotente y grosero.

Tratarlo con amabilidad y respeto y no olvidar que vendemos la imagen del
hotel

23.- ¢ Anota 2 departamentos del hotel con quién tiene relacion recepcion?

Reservaciones, Ama de Llaves

VI. CASO PRACTICO: CON BASE A LA SIGUIENTE INFORMACION RESPONDE
LAS PREGUNTAS SOLICITADAS.

El Sefior Mario Ortiz indica a su secretaria la Srita. Mariana Alvarez, solicitar al Hotel
“Villa Dorada” de Huatulco una reservacion del 12 al 17 de marzo del 2023, de una
habitaciébn Deluxe doble para 2 adultos y 2 nifios de 5 afios y 7 afos
respectivamente (con plan de alimento americano por persona). Dos de las
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especificaciones del Sr. Ortiz es que la habitacién sea con vista al mar y en los
ultimos niveles del hotel.

La Srita. Laura Flores procede hacer la reservacion el dia 10 de febrero del 2023,
ofreciendo una tarifa de la habitacion con impuestos incluidos de: $1,760.00 por
noche por persona (adulto); $850.00 por noche por persona (menor). Con una fecha
limite para depdsito en garantia 3 dias posteriores a la fecha de reserva. Ese mismo
dia el Sr. Franco hace una transferencia bancaria al hotel cubriendo la totalidad de
la reserva.

POLITICAS A CONSIDERAR:

-Se considera menor de 3 a 11 afios

-Cancelaciones y cambios realizados 14 dias antes del ingreso no tendran
penalidad.

-Cancelaciones y cambios 13 dias antes de la fecha de ingreso se cobraran 2
noches de la estadia como penalidad.

-En caso de no show se cobraré 2 noches de la estadia como penalidad.

-Cancelaciones y cambios 3 dias antes del ingreso tendran como cobro toda la
estadia como penalidad

No obstante, el Sr. Franco habla al hotel el dia 8 de mayo para cancelar su
reservacion, siendo la Srita. Jessica Dorantes en brindarle la atencién.

1. ¢ Cual es el monto total de la reserva?: $15,660.00

2. ¢, Cudl es el porcentaje que cobra un hotel por el impuesto del hospedaje?: 3%

3. ¢ Cual es la fecha limite que le dieron al Sefior Ortiz para hacer el depdsito en
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garantia de la reserva?: 10/febrero/2023.

4. ¢ Quién hizo la reservacion?:La Srita. Mariana Alvarez, secretaria del Sr. Ortiz.
5. ¢ A nombre de quién se hizo la reservacion?: Sr. Mario Ortiz.

6. ¢ Recepcionista que tomo la reservacion?: La Srita. Laura Flores.

7. ¢ Forma de pago de la reservacion?: Transferencia bancaria.

8. Las especificaciones del Sr. Ortiz para la reserva ¢en qué parte de la papeleta
de reservacion se deben registrar?: En las observaciones.

9. Con base a las politicas a considerar ¢ Hizo el hotel un cobro como penalizacion
por cancelacién? Si es asi ¢cuantas noches y por qué?: 2 noches, ya que el Sr.
Ortiz hablo6 al hotel para cancelar su reservacion 7 dias antes de la fecha de
ingreso.

10. ¢ Recepcionista que toma la cancelacion?: La Srita. Jessica Dorantes.

11.De acuerdo al caso practico ¢ Qué tipo de habitacién se le asignaria al Sr. Franco
si viaja toda la familia?: Habitacién doble.

“NOTA: Es requisito indispensable que antes de presentar el
examen entregues los formatos (ejercicios completos) que se
realizaron durante el semestre del departamento de reservaciones
y recepcion al aplicador”. Es importante aclarar que no tienen
ninguna puntuacion para promediar con el examen que
presentaras del E.T.S.
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8.- Presidente de Academia.
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