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Nota prelimirar:t

FUNDAMENTACION

La complgjizacion del sector alojamiento y €l desarrollo de la actividad turistica -sumadas a las
transformaciones en la condiciones de trabgo y empleo actuales — todos aspectos que han
impactado fuertemente en el proceso de prestacion de servicios turisticos de un tiempo a esta
parte, hacen necesario un gjuste y actualizacion en e disefio curricular de los cursos vigentes en
el &rea hoteleria para que los egresados cuenten con conocimientos y habilidades actualizados
gue les permitan desarrollar satisfactoriamente sus roles en el mercado de trabajo desde un punto
de vista ético y profesional. “La hoteleria ha evolucionado, los hoteleros han evolucionado
(incluso en nuestro pais) y los cursos de formacion no han acomparado esta evolucion, por 1o
que forman paraotrarealidad.” (Suche, 2013).

Para e perfil de egreso de este curso se han tenido en cuenta las competencias laborales
transversales y especificas requeridas para € correcto desempefio del trabajo en las areas
operativas de un aojamiento turistico, elaboradas a partir de la reflexion sobre los perfiles
ocupacionales y experiencias similares en otros paises, asi como a partir de entrevistas e

intercambios con profesionales del sector.

Se entiende por competencia laboral al “...conjunto de conocimientos, aptitudes profesionales y
el saber hacer que las personas dominan y aplican para desempefiar una tarea y resolver
problemas, situaciones nuevas o imprevistas en un contexto especifico” (OIT, 2012, pag. 10)
Para las actividades turisticas y de alojamiento se debe tener también en cuenta la competencia
de servicio. Phillipe Zarifian (1999) expresa que esta competencia adquiere un lugar cada vez

mas importante afectando a todas las actividades y oficios.

Desarrollar una competencia de servicio es preguntarse y saber, en los actos profesionales, qué impacto
tendran, directa o indirectamente, sobre la manera en que el producto (el bien o el servicio) que se rediza,
beneficiara Utilmente a los destinatarios. (...) es también, saber mostrar, en las relaciones con los demaés,
civilidad, es decir, cuidados, atencion, respeto y generosidad hacia €l otro. Pero también esperar, acambio, la
reciprocidad. El servicio no es unilateral, siempre tiene una parte de negociacion, de reciprocidad, de
acuerdo. Por otra parte, en este sentido, el culto del cliente es absurdo: el cliente es un ser social con € cual
es perfectamente legitimo discutir y negociar. (Zarifian, 1999, pags. 43-44)

OBJETIVOS
Objetivo principal

Ofrecer las herramientas para que |og/las egresados puedan ser capaces de gestionar y organizar
las actividades propias de la recepcion.

! Laseccién Fundamentacion se hatomado en formatextual, excepto minimos gjustes de edicion, del Programa
provisorio del Taller profesional elaborado en 2014 por Ia, entonces coordinadora del Area Turismo, profesora Ana
Salom. Todas las referencias a entrevistas corresponden a ese documento y fueron realizadas en €l transcurso de
2013.



Ofrecer las herramientas para que los/las egresados puedan ser capaces de gestionar y organizar
las actividades propias del departamento de pisos, registrando e interpretando informacion
proporcionada por otras &reas:

Acompahar las actividades practicas del curso y promover e desarrollo de experiencias

formativas en € contexto laboral.

Promover las nociones de trabajo digno y turismo sostenible como gjes transversales del curso,
asi como de los ges transversales de la formacion media superior definidos por la normativa
vigente (perspectiva de género, educacion en derechos humanos, atencion a la diversidad,
accesibilidad, etc.).

Obj etivos secundarios

Ofrecer herramientas formativas en las tareas vinculadas a la recepcién: registro de reservas,
ingresos y egresos de huéspedes, atencion a cliente de acuerdo a criterios de calidad, segun los

procedimientos de | os distintos tipos de establecimiento, afin de que sean capaces de:
- Prestar €l servicio de recepcion mediante procesos adecuados y rentables.

- Realizar las actividades propias del mostrador, desde la llegada hasta la salida del cliente,

gestionando la documentacion.

- Utilizar las técnicas y medios de comunicacion adecuados a las necesidades de cada tipo
de cliente, satisfaciendo sus expectativas y asegurando la fluidez en € traspaso de

informaci6n interdepartamental.

- Realizar los procesos de facturacion, formalizando la documentacion necesaria para un

adecuado control econémico y administrativo.

- Gestionar las reservas de habitaciones y otros servicios, logrando los mayores indices de

ocupacion y produccion posibles.

- Atender las solicitudes, comentarios y quejas planteados por los clientes para asegurar €

méximo nivel de satisfaccion.

Ofrecer herramientas formativas en las tareas vinculadas al departamento de pisos mediante €l
registro e interpretacion de la informacion proporcionada por otras areas, a fin de que sean

capaces de:
- Preparar y poner a punto habitaciones, areas publicas y de servicios

- Redlizar lavado y planchado de ropa blanca (toallas y sabanas) y otras, propias de los

establ ecimientos de hospedaje (uniformes, ropa de cocina, cortinas, colchas, etc.)



UNIDADES DE APRENDIZAJE

Unidad I: El ciclo del huésped

Logros de Aprendizaje Contenidos

|dentifica los pasos del ciclo del huésped, Ciclo del huésped: definicion y operaciones:
antes, durante y después de su estadia en el + Resarvas.

establecimiento, conocer la contraparte interna Checkiin.

de ese ciclo y dominalas técnicas de Estadia.

recibimiento, alojamiento, check out, Check out.

reservaciones y tareas administrativas de la L as reservas

recepcion para brindar un servicio acabado y Definicién.

de calidad, de manera éticay profesional y
gue cumpla con las expectativas del huésped y
de la organizacion, de acuerdo con los
distintos tipos de alojamiento (hotelero y
extra-hotelero).

Conoce laimportancia del area de recepcion
en la organizacion y funcionamiento del
establecimiento asi como las distintas formas
de organizar € trabajo, |0s tipos de habitacion
y tipos de tarifas y los pasos que cumple €
huésped en su relacion con la organizacion, de
acuerdo con los distintos tipos de a ojamiento
(hotelero y extra-hotel ero).

Conoce laimportancia del trabajo del areade
reservas, las distintas formas de organizar €
trabgjo y las rutinas laborales.

Conoce laimportancia del proceso
administrativo del check in, las distintas
formas de organizar €l trabgjo y lasrutinas
laborales.

Reconoce las diversas situaciones, previsibles
0 no, que pueden darse durante la estadia del
huésped en € establecimiento y desarrolla
herramientas para resolverlas.

Conoce laimportanciadel proceso
administrativo del check out, las distintas
formas de organizar €l trabajo y lasrutinas
laborales.

Desarrolla habilidades de observacion critica
de los equipamientos del sector.

Desarrolla habilidades comunicacional es tanto
orales como escritas.

Identifica fuentes de informacion y es capaz

El checkin

Tipos, fuentes.

Recepcion y procesamiento de reservas.
Modificaciones 'y cancelaciones.

Cupos.

Grupos.

Sobreventa.

Criterios de asignacion de habitaciones.
Registro de huéspedes.

Formas de garantizar una estancia.
Procedimientos administrativos.

Estadia.

Servicio de informacién: del
establecimiento y sus serviciosy turistica
del destino.

Mensgjeria, correspondenciay mango de
[lamadas telef énicas.

Mantenimiento de cuentas.

Cambios de habitacion.

Situaciones especiales.

Check out

Cierre de cuentas y control de consumos.
Facturacion de consumos.

Herramientas de cobro.

Procedi mientos administrativos.




de trabgjar con €llas.

Unidad Il; La auditoria nocturna

Logrosde Aprendizaje

Contenidos

Reconoce laimportancia de las actividades de
larecepcion en € turno nocturno (auditoria
nocturna) desde el punto de vista
administrativo y operativo.

Dominalos procedimientos administrativos,
contables y operativos para brindar un servicio
acabado y de calidad, de manera éticay
profesiona y que cumpla con las expectativas
del huésped y de la organizacion.

Conoce las distintas formas de organizar €
trabgjo y las rutinas laborales. Todo lo anterior
aplicado alos distintos tipos de alojamiento
(hotelero y extra-hotel ero)

Desarrolla habilidades de observacion critica
de los equipamientos del sector.

Desarrolla habilidades comuni cacional es tanto
orales como escritas.

Identifica fuentes de informacién y es capaz
detrabgjar con ellas.

Definicion.

Tareas de control previas a cierre.

Cierre diario.

Tareas de control posteriores a cierre.
Procedimientos administrativos y contables.
Situaciones especiaes (check in, check out en la

madrugada, pedidos de |os huéspedes, dificultades
del trabgjo nocturno)

Unidad I11: Alimentos y bebidas (AA&BB):

Logros de Aprendizaje

Contenidos

Reconoce laimportancia del érea Alimentosy
bebidas dentro de los distintos

establ ecimientos de alojamiento turistico,
identificando las particul aridades de cada
caso.

Conoce las principales caracteristicas,
funcionesy operativas del area Alimentosy
bebidas.

Reconoce larelacion del Departamento de
Alimentos y Bebidas con € resto del hotel.

Desarrolla habilidades de observacion critica

Caracterizacion del area Alimentos y bebidas

Funciones y organigrama. Descripcién de cargos,
tareas y responsabilidades.

Relaciones interdepartamental es

Formularios tipo




de los equipamientos del sector.

Desarrolla habilidades comunicacional es tanto
orales como escritas.

Identifica fuentes de informacion y es capaz
de trabgjar con €llas.

PROPUESTA METODOLOGICA

Las actividades deben promover un rol protagénico de log/las estudiantes como actores de su
propio aprendizaje, facilitando e desarrollo conductas autonomas y de autogestion en ellos.
Losg/las docentes operan como facilitadores de esos procesos, sin que €elo limite su
responsabilidad pedagdgica, particularmente en su rol de monitor de la préctica. Su tarea sera,
sobre todo, la de acompariar, coordinar y desencadenar procesos cognitivos, utilizando para ello
el didlogo, e debate y la practica profesional. Mas que dar respuestas debera plantear preguntas,

afin de que la respuesta surja de los propios alumnos.

Se promovera una metodologia de aula-taller para facilitar la reflexiéon y construccién colectiva
del conocimiento integrado. La modalidad de taller es una opcidon metodol 6gica que implica una
concepcion pedagdgica segun la cua la intuicion, la experimentacion, la accion y la produccion

de conocimiento deben ser parte fundamental de |os procesos de ensefianza y aprendizaje.

Se asigna a TPP de Alojamiento una (1) hora de coordinacién semanal (se sugiere que se
cumpla en una o dos instancias mensuales) de caracter obligatorio para todos los docentes del
Espacio Curricular Profesional, en la que los docentes deberan trabajar en conjunto y de forma
integrada, aportando con sus diagnosticos a la mejora en e funcionamiento del curso (en el
marco de las caracteristicas y la ubicacién del centro de estudios) y siendo €l espacio en € que
por excelencia se deben generar, monitorear y evaluar (con la tutela de la asignatura Taller
Profesional) las practicas profesionales y las visitas didacticas necesarias para € cumplimiento

de los objetivos del curso

La readizacion de précticas laboraes deberd ser obligatoria, con una distribucion sugerida
minimade 10 jornadas, 4-6 horas por jornada, supervisadas por € docente de laasignatura Taller
Profesional. Durante estas jornadas de practica, €l/la estudiante debera estar eximido de asistir a
clase, pudiéndose instrumentar en una semana de vacaciones de julio, ademés de en otros

momentos en |os que |a coordinacién docente |o entienda pertinente.

Con respecto a las pasantias...una duracion minima de 20 dias en total pasando por las distintas areas, con 5
0 6 horas de trabajo por dia...que el alumno no egrese sin haber tenido la posibilidad de haber tenido una
instancia practica que haya acompafiado alateoria.” (Machado, 2013)




Laimportancia de la practica laboral radica no solo en la necesariarelacion entre laformacion y
el entorno socio laboral (factor fundamental que caracteriza a la educacion técnico profesional y
la vincula con @ mundo del trabgo), sino también en que el curso pretende formar a los

estudiantes en tareas operativas que, mas alla del componente tedrico, se aprenden haciendo.

Se elaborara un protocolo de trabgjo en e que deben quedar claramente asentadas las
caracteristicas y objetivos de la practica, 1os requisitos que deben cumplir los/las estudiantes y €l
establecimiento pararedlizarlay el papel delos/las docentes en general y del/ladocente de Taller

Profesional en particular, como monitor de la préactica.

EVALUACION

La evauacion, siempre acorde a las metodologias y contenidos propuestos, sera continua y
formativa, de manera que permita la reorientacion y/o progresion del proceso educativo. En

todos los casos debera gjustarse a Reglamento de evaluacion y pasgje de grado (Repag) vigente.

Se promovera en los estudiantes una actitud de autoevaluacion que les permita identificar sus

fortalezas y debilidades y les dé instrumentos para la autogestion y la autonomia.
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