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

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

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

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

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

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

Tal como comenta Anahi Mastache?, las competencias van mas all4 de las habilidades basicas o saber hacer, ya que implican saber actuar y reaccionar; es decir que los estudiantes
sepan saber qué hacer y cuando hacer. De tal forma que la Educacion Media Superior debe dejar de lado la memorizacion sin sentido de temas desarticulados y la adquisicion de
habilidades relativamente mecanicas, sino mas bien promover el desarrollo de competencias susceptibles de ser empleadas en el contexto en el que se encuentren los estudiantes, que
se manifiesten en la capacidad de resolucion de problemas, procurando que en el aula exista una vinculacion entre ésta y la vida cotidiana incorporando los aspectos socioculturales
y disciplinarios que les permitan a los egresados desarrollar competencias educativas.

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

a) El educando es el sujeto que construye sus aprendizajes, gracias a su capacidad de pensar, actuar y sentir.
b) El logro de una competencia seré el resultado de los procesos de aprendizaje que realice el educando, a partir de las situaciones de aprendizaje significativas.
C) Las situaciones de aprendizaje seran significativas para el estudiante en la medida que éstas le sean atractivas, cubran alguna necesidad, recuperen parte de su entorno actual y

principalmente le permitan reconstruir sus conocimientos por medio de la reflexion y analisis de las situaciones.

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

saberes.

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

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

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

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

) La funcion del docente es ser mediador y promotor de actividades que permitan el desarrollo de competencias, al facilitar el aprendizaje entre los estudiantes, a partir del disefio
y seleccion de secuencias didacticas, reconocimiento del contexto que vive el estudiante, seleccion de materiales, promocion de un trabajo interdisciplinario y acompafiamiento del
proceso de aprendizaje del estudiante.

El plan de estudio de la Direccion General del Bachillerato tiene como objetivos:

Proveer al educando de una cultura general que le permita interactuar con su entorno de manera activa, propositiva y critica (componente de formacion basica);

Prepararlo para su ingreso y permanencia en la educacién superior, a partir de sus inquietudes y aspiraciones profesionales (componente de formacion propedéutica);

Y finalmente promover su contacto con algin campo productivo real que le permita, si ese es su interés y necesidad, incorporarse al ambito laboral (componente de formacién para el
trabajo).
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El programa de servicios turisticos responde a éste ultimo objetivo.

En los mddulos que integran la capacitacion se ofrece la justificacién para ser considerados como salidas laterales reconocidas en el mundo laboral, los referentes
normativos seleccionados para su elaboracion, los sitios de insercion en el mercado de trabajo para la integracion del egresado, el aprendizaje en términos de resultados,
las competencias a desarrollar en cada submddulo, los recursos didacticos que apoyaran el aprendizaje, su estrategia y su evaluacion, asi como las fuentes de informacion.

En el desarrollo de los submédulos, con respecto a la formacion profesional, se ofrece un despliegue de consideraciones pedagdgicas y lineamientos
metodoldgicos para que el docente realice una planeacion especifica y la concrete en la elaboracion de las guias didacticas por submddulo; en las que tendra que
considerar elementos como: sus condiciones regionales, situacion del plantel, caracteristicas e intereses del estudiante y sus propias habilidades como docente.

Esta planeacion especifica debe ser dinamica, colaborativa y acorde a situaciones escolares, laborales y particulares del estudiante. Su disefio debe ser compartido con
otros docentes del mismo plantel o incluso de la region, por medio de diversos mecanismos, como las academias locales, regionales y estatales.

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

El estado de Veracruz se caracteriza por tener uno de los desarrollos turisticos mas importantes de México, desde la belleza de sus playas, el colorido de sus paisajes, su
sabrosa gastronomia y la gran cantidad de turistas que recibe; hasta su trascendencia historico-cultural a través del tiempo.

Por ello, es necesario que las instituciones educativas se preocupen por desarrollar en los jovenes las competencias necesarias que los lleven a enfrentar necesidades que
este contexto demanda.

Debido a las caracteristicas turisticas que posee nuestro estado, se considera necesario ofrecer al estudiante dentro de la capacitacion de servicios turisticos, competencias dirigidas
hacia el desarrollo de habilidades sociolinglisticas de la lengua inglesa.

Por lo tanto, los médulos que componen a esta capacitacion se estructuran en submodulos que tienen que ver con servicios turisticos tanto en espafiol como en lengua inglesa.

La capacitacion de servicios turisticos, que ofrece el Colegio de Bachilleres del Estado de Veracruz, proporciona las herramientas necesarias para que el estudiante adquiera
conocimientos, desarrolle habilidades y destrezas, asi como una actitud responsable y ética, que le permitan incursionar en el &mbito turistico de manera exitosa.

Asimismo el estudiante podra desarrollar competencias genéricas relacionadas, principalmente, con la participacién en los procesos de comunicacion en distintos contextos, la
integracion efectiva a los equipos de trabajo y la intervencion consciente, desde su comunidad en particular, en el pais y el mundo en general. Todo con apego al cuidado del medio
ambiente.

La capacitacion se inicia en el tercer semestre, con el modulo | Atencién telefonica al turista para su alojamiento temporal; que permite al estudiante adquirir las competencias
comunicativas necesarias para poder atender al turista, tanto nacional como extranjero. El modulo 1l Supervisor de recepcion que se imparte en cuarto semestre, permite
que el estudiante desarrolle las competencias necesarias para poder coordinar pequefios grupos de trabajo, describir en inglés las habitaciones de un hotel y expresar las
facilidades y servicios del mismo, asi como brindar un servicio de calidad.

En el médulo 111 Supervisor de habitaciones y estancias en un hotel, correspondiente al quinto semestre; el estudiante se capacitard para coordinar los servicios de limpieza de
habitaciones, areas de estancia para alojamiento temporal y solucionar problemas acerca de los servicios que proporciona un hotel, en inglés y espafiol. Para el sexto
semestre se impartird el mddulo IV Atencién a comensales, mismo que tiene como propdésito desarrollar en el estudiante las competencias para atender a comensales en
servicio de especialidades.

Las competencias anteriormente mencionadas posibilitan que el egresado se incorpore al mundo laboral en el que desarrollara procesos productivos independientes, de
acuerdo con sus intereses profesionales o las necesidades en su entorno social.
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De tal manera que la capacitacion se compone de 4 modulos, cada uno consta de 2 submaodulos con una duracion de 112 horas. La capacitacion de Servicios Turisticos tiene un total
de 448 horas.

MAPA DE LA CAPACITACION

3er semestre 4° semestre 5° semestre 6° semestre
y . Supervisor de habitaciones y estancias -
Atencion al huésped para su . ., Atencion a comensales
o Supervisor de recepcion en un hotel
alojamiento temporal
64 h (64 hrs) (64 hrs.)
rs. :
(64 hrs.) ( )
. . . » » ) Servicios especiales de un hotel a Atencion a comensales de habla
Reservaciones telefomcas aturistasde | Atencion en recepcmn a turistas de turistas de habla inglesa inglesa
habla inglesa habla inglesa
(48 hrs.) (48 hrs.)
(48 hrs.) (48 hrs.)
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COMPETENCIAS DE EGRESO DE LA CAPACITACION

Durante el proceso de formacion de los cuatro médulos, el estudiante desarrollara las siguientes competencias profesionales, correspondientes a la capacitacion de Servicios
Turisticos:

e Atiende al huésped/ cliente en inglés y espafiol antes de su llegada, en su arribo, durante su estancia y en su partida, con las correspondientes normas de seguridad e higiene,
y segun las politicas establecidas en la empresa.

e Coordina pequefios grupos de trabajo en actividades especificas y brinda un servicio de calidad en el hospedaje; de acuerdo con los estdndares establecidos por la empresa, y
segun las normas en la materia.

e Coordina los servicios de limpieza de habitaciones y areas de estancia para alojamiento temporal, y alista las condiciones de uso, de acuerdo con los estandares establecidos
por la empresa segun las normas en la materia.

e Proporciona informacion general y especifica acerca de las habitaciones y servicios de un hotel.

e Atiende a comensales/clientes, en inglés y espafiol, de acuerdo con los centros de consumo Y tipos de eventos y con las correspondientes normas de seguridad e higiene.

¢ Organiza visitas guiadas en inglés y espafiol a los sitios representativos de cada region.

Ademas se presentan las 11 competencias genéricas, para que se intervenga en su desarrollo o reforzamiento, y con ello enriquezca el perfil de egreso del bachiller. Se considera
que el egresado de la capacitacién en Servicios Turisticos, estd en posibilidades de desarrollar las once competencias genéricas, pero las que mas se relacionan con la

capacitacion son la nUmero uno, cuatro, cinco, seis, diez y once. Sin embargo, se deja abierta la posibilidad de que usted contribuya a la adquisicion de otras que
considere pertinentes, de acuerdo con el contexto regional, laboral y académico:

Se conoce Yy 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 saludables.

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, region, México y el mundo.

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

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

CoNoR~ONME
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Es importante recordar que, en este modelo educativo, el egresado de la Educacion Media Superior desarrolla las competencias genéricas a partir de la contribucion
de las competencias profesionales al componente de formacion profesional, y no en forma aislada e individual, sino a través de una propuesta de formacion integral, en

un marco de diversidad.

Al término de cursar y acreditar los cuatro médulos y las asignaturas del Bachillerato General, el alumno recibira un certificado de estudios que acredita los estudios realizados
en el nivel de Educacién Media Superior.
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Madulo 1. Tercer semestre Atencion telefonica al turista para su alojamiento temporal 112 horas

Justificacion del modulo

Debido a las caracteristicas turisticas que posee el Estado de Veracruz, en relacion a los servicios turisticos que ofrece en el ramo hotelero, surge la necesidad de formar estudiantes
competentes para poder atender a cualquier tipo de personas que necesiten viajar, ya sea por placer, negocios o0 trabajo. Por tal motivo, este mddulo se caracteriza por
desarrollar en los estudiantes habilidades, destrezas y actitudes en las que pueda escuchar, interpretar y emitir mensajes (en espafiol e inglés) para atender diversos tipos de
situaciones en la recepcion y durante la reservacion. Pertinentes en distintos contextos mediante la utilizacion de medios, cédigos y herramientas apropiadas. Todo esto
facilitara a los estudiantes la insercién en el sector laboral correspondiente.

Referentes normativos para la elaboracién del médulo

* NUTURO009.01: Prestacion del servicio de recepcion y atencion al huésped para su alojamiento temporal.

Sitios de insercién en el mercado de trabajo del modulo

» Secretaria de turismo

* Hoteles

« Agencias de viaje.

» Lineas aéreas.

* Aduana.

« Oficinas publicas y privadas.

* Restaurantes.

» Arrendadoras de transportacion turistica (terrestres, maritimas, ferroviarias y nauticas)
+ Embajada.

» Operadores turisticos independientes.
» Empresas de ecoturismo

« Zonas arqueoldgicas

*  Museos
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Resultado de aprendizaje del médulo

Se comunica con propiedad y respeto al entablar dialogos pequefios en inglés y espafiol; escucha y respeta opiniones tomando como base la funcién que desempefia el
receptor en un proceso comunicativo; emite juicios oportunos con seguridad y respeto. es tolerante al relacionarse con otras personas; aplica las normas de
seguridad e higiene establecidas dentro del &mbito laboral.

Ademads, desarrolla las competencias genéricas necesarias para actuar con eficiencia no solo en el trabajo, sino a lo largo de la vida, de conformidad con el desempefio integral de
la capacitacion de servicios turisticos.

Para desarrollar la competencia de los mddulos, el estudiante demuestra en forma sucesiva las siguientes habilidades por submddulo:
Submédulo 1. Atencién al huésped para su alojamiento temporal 64 horas

Contenido
. Caracterizar al sistema turistico y a la industria hotelera
- Conocer y describir al sistema turistico y a la industria hotelera
- Caracterizar las funciones del departamento de reservacion de un hotel.

. Atender al turista via telefonica
- Caracterizar las funciones del departamento de reservacion de un hotel.
- Caracterizar las funciones del departamento de recepcion de un hotel.
- Realizar el control de llamadas telefénicas.
- Atender el servicio de comunicacion telefonica

. Preparar la asignacion de habitaciones.
- Verificar el reporte de llegadas programadas en el sistema de operacion.
- Confirmar el pago provisional del huésped.
- Disponer de las tarjetas de registro para las llegadas esperadas del huésped.
- Reportar faltantes / sobrantes de dinero en el fondo de caja.
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. Registrar el ingreso y egreso del huésped para su alojamiento temporal.
- Recibir al huésped.
- Verificar la reservacion del hotel.
- Realizar el check in del huésped.
- Instalar al huésped en su habitacion.
- Realizar el check out del huésped.
- Cambiar divisas y cheques del viajero al huésped.

. Atender al huésped con servicios que proporciona el hotel y en peticiones especiales
- Atender las solicitudes, necesidades y quejas del huésped.
- Atender al huésped en peticiones especiales.

Submddulo 2. Reservaciones telefénicas a turistas de habla inglesa 48 horas
Contenido:

. Realizar reservaciones via telefonica en un hotel.
- Expresar saludos de entrada
- Describir via telefonica los servicios que brinda un hotel (restaurante, alberca, club deportivo, bar, etc.)
- Realizar reservaciones a través de una agencia de viajes y via internet

. Describir diferentes tipos de reservaciones en inglés.
- Llenar diferentes tipos de formatos (nombre, edad, origen, direccion, nimero de pasaporte, etc.)
- Realizar reservaciones que incluyan deposito por medio de agencia de viajes y en linea.

. Atender diferentes tipos de problemas en la reservacion en inglés
- Tratar y resolver las problematicas que se presentan durante la reservacion
- Atender las llegadas sin reservaciones
- Esclarecer problemas/confusiones en la reservacion.
- Ofrecer disculpas
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Recursos didacticos del modulo

Los documentos, equipos y materiales seleccionados son los minimos necesarios que necesita el estudiante para apoyar el desarrollo de las competencias que integran el médulo.

« Documentos: folletos, revistas, libros, videos, instructivos y manuales de seguridad e higiene, NTCL: NUTURO009.01 Prestacion del servicio de recepcion y
atencion al huésped para su alojamiento temporal.

« Equipo: escritorio, silla, teléfono, equipo de computo con servicio de Internet, impresora, television, reproductor de DVD, pintarron, rotafolio, mapas de la republica
mexicana, planisferio, equipo de apoyo para oficina, bitacora, fax.

« Materiales: hojas blancas, lapices, plumones, marcadores, paquetes turisticos, relacién de los costos de hospedaje, revistas especializadas, borrador, cuaderno de apuntes,
calculadora, folletos, tripticos, periddicos.

Estrategia de evaluacion del aprendizaje

La evaluacion se realiza con el propésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y genéricas de manera integral, mediante un
proceso continuo y dinamico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional.

Estos moédulos se evalian con actividades diagndsticas, contenidos tedricos, actividades practicas que privilegien la accién. Se aplican evaluaciones continuas, tanto
individuales como grupales que permitan integrar a cada estudiante un portafolio que contenga evidencias por conocimiento, desempefio, producto y actitudes que demuestren un
aprendizaje de acuerdo a los objetivos de los modulos.

En el contexto de la evaluacion por competencias es necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacion, como la guia de
observacion, bitacoras y registros anecdoticos, entre otros.
Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos producidos, reportes, bitacoras y lista de cotejo, etc.

Las evidencias de conocimientos incluyen: cuestionarios, resimenes, mapas mentales, cuadros sindpticos, etc. Para las cuales se aplica una serie de préacticas integradoras,
que arrojen las evidencias y la conformacién del portafolio de evidencias.

Las actividades diagnésticas y précticas que privilegien la accién y los contenidos tedricos, son el motor principal para la evaluacion de los aprendizajes
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http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect Desarrollo de Productos Turisticos

http://www.sectur.gob.mx/es/sectur/sect_Turismo_Cultural_y de Salud
Curso de Inglés 113 PERSONAL INFORMATION QUESTIONS: http://www.youtube.com/watch?v=BMeXF4152Ug

La recepcion del hotel: http://www.babelmundo.es/ingles/cursos/01 02 1.html

Leccidon 62 - Haciendo reservacion a un hotel: http://www.englishspeak.com/es/english-lesson.cfm?lesson|D=62

Ligas consultadas en septiembre de 2012.
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Madulo I1. Cuarto semestre Supervisor de recepcion 112 horas

Justificacion del médulo

Debido a las caracteristicas turisticas que posee el estado de Veracruz, en relacion a los servicios turisticos que ofrece en el ramo hotelero, surge la necesidad de formar estudiantes
competentes para poder atender a cualquier tipo de personas que necesitan viajar, ya sea por placer, negocios o trabajo. Por tal motivo, este modulo desarrolla en los
estudiantes habilidades, destrezas y actitudes para que escuche, interprete y emita mensajes con responsabilidad y amabilidad a turistas en particular y ademas, coordine, organice y
supervise las actividades que realizan pequefios grupos de personas dentro y fuera del hotel. De igual forma se pretende el desarrollo de habilidades linguisticas que le
permitan expresar informacidén general y especifica en inglés acerca de las habitaciones de un hotel asi como expresar las facilidades y servicios con que cuenta el mismo.
Acciones que deberdn ser pertinentes en distintos contextos mediante la utilizacién de medios, codigos y herramientas apropiadas. Lo anterior facilitard a los estudiantes la
insercién en el sector laboral correspondiente.

Referentes normativos para la elaboracion del modulo

* NUTURO011.01 Supervisor de las condiciones de registro y estancia del huésped.
* NTE INEN 2429:08 Turismo. Recepcionista

Sitios de insercion en el mercado de trabajo del médulo

« Secretaria de turismo

* Hoteles

 Agencias de viaje.

* Lineas aéreas.

* Aduana.

« Oficinas publicas y privadas.

« Restaurantes.

« Oficinas de congresos, convenciones y visitantes,
« Embajada.

« Operadores turisticos independientes.
« Empresas de ecoturismo

« Zonas arqueoldgicas

« Museos
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Resultado de aprendizaje del modulo

Se comunica con propiedad y respeto, entabla didlogos pequefios en inglés y espafiol; escucha y respeta opiniones tomando como base la funcion que desempefia el receptor
en un proceso comunicativo; emite juicios oportunos con seguridad y respeto; coordina y verifica las actividades que realizan de manera especifica un pequefio grupo de
personas en un contexto determinado. Es tolerante con las personas con las que se relaciona y aplica las normas de seguridad e higiene establecidas dentro del &mbito laboral.

Ademads, desarrolla las competencias genéricas necesarias para actuar con eficiencia no solo en el trabajo, sino a lo largo de la vida, de conformidad con el desempefio integral de
la capacitacion de servicios turisticos.
Para desarrollar la competencia de los mddulos, el estudiante demuestra en forma sucesiva las siguientes habilidades por submddulo.

Submodulo 1. Supervisor de recepcion 64 horas

Contenido
. Supervisar al personal, instalaciones y equipo de trabajo de la recepcion
- Verificar la bitcora de recepcion
- Realizar el briefing con el personal de la recepcién
- Verificar el registro del personal de la recepcidn
- Verificar las condiciones fisicas de las instalaciones y el mobiliario de la recepcion.
- Revisar el funcionamiento del equipo de operacion de la recepcién
- Confirmar la disponibilidad de las habitaciones del establecimiento.

Supervisar la administracion de la recepcion
- Verificar saldos altos de los huéspedes.
- Determinar ajustes en la cuenta final del huésped
- Verificar cuentas de la recepcion al margen.
- Verificar el corte del cajero de recepcién y el fondo de caja.

. Supervisar la atencion al huésped en la recepcion del hotel y en peticiones especiales
- Atender quejas/solicitudes del huésped durante su estancia en el establecimiento.
- Supervisar al recepcionista.
- Retroalimentar al recepcionista sobre la atencion al huésped.
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Submodulo 2. Atencion en recepcion a turistas de habla inglesa 48 horas

Contenido

« Manejar informacion general y especifica acerca de las habitaciones de un hotel en Inglés
- Solicitar y dar informacion acerca de las habitaciones (precio, tamafio, servicios incluidos)
Verificar disponibilidad de habitaciones
Comunicar acerca de las diferentes formas de pago (tarjeta de crédito, efectivo.)
Comunicar acerca de los servicios internos del hotel (llamada telefonicas, lavado y planchado de ropa)

« Describir las habitaciones de un hotel en inglés
Sugerir, describir y comparar las habitaciones de un hotel.
Proporcionar direcciones dentro y fuera del hotel
Sugerir formas de pago (cheque, efectivo, tarjeta de crédito)

« Comunicar los servicios del hotel en inglés
Describir los tipos de alojamientos
Check in/out al huésped
Expresar despedidas

DGB/DCA/2009-13
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Recursos didacticos del modulo
Los documentos, equipos y materiales seleccionados son los minimos necesarios que necesita el estudiante para apoyar el desarrollo de las competencias que integran al modulo.

e Documentos: folletos, revistas, libros, videos, instructivos y manuales de seguridad e higiene, NTCL: NUTURO011.01 Supervisor de las condiciones de registro y
estancia del huésped y NTE INEN 2429:08 Turismo. Recepcionista

e [Equipo: escritorio, silla, teléfono, equipo de computo con servicio de Internet, impresora, television, reproductor de DVD, pintarron, rotafolio, mapas de la republica
mexicana, planisferio, equipo de apoyo para oficina, bitacora, fax.

e Materiales: hojas blancas, lapices, plumones, marcadores, paquetes turisticos, relacion de los costos de hospedaje, revistas especializadas, borrador, cuaderno de
apuntes, calculadora, folletos, tripticos, periddicos.

Estrategia de evaluacion del aprendizaje

La evaluacién se realiza con el propdésito 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.

Este modulo se evalta con actividades diagndsticas, contenidos tedricos, actividades practicas que privilegien la accién. Se aplican evaluaciones continuas, tanto individuales
como grupales que integren a cada estudiante un portafolio que contenga evidencias por conocimiento, desempefio, producto y actitudes que demuestren un aprendizaje de
acuerdo a los objetivos de los modulos.

En el contexto de la evaluacion por competencias es necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacion, como la guia de
observacion, bitacoras y registros anecdéticos, entre otros.
Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos producidos, reportes, bitacoras y lista de cotejo, etc.

Las evidencias de conocimientos incluyen: cuestionarios, resimenes, mapas mentales, cuadros sindpticos, etc. Para las cuales se aplica una serie de practicas
integradoras, que arrojen las evidencias y la conformacion del portafolio de evidencias.

Las actividades diagndsticas y practicas que privilegien la accion y los contenidos tedricos, son el motor principal para la evaluacion de los aprendizajes.
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Fuentes de informacion

MCINTOSH, Goeldner, Ritchie. Turismo. Administracion y Perspectivas, Limusa. 2007. BAEZ, SIXTO. Hoteleria. CECSA. 2005

DE LA TORRE, P. Oscar. ElI Turismo como Fendmeno Social. Fondo de Cultura econdmica. 2005. REVISTA, Convenciones, Revista especializada,
S.L.l., México, Ediciones trimestrales.

VARGAS, Gaby, El arte de convivir y la cortesia social. Punto de lectura, México, 2006

OKEEFE Margaret and Dubicka Iwonna (2004). English for International Tourism. Editorial Longman.

ROD Revell And Trish Stott (1988). Highly Recommended, English For The Hotel And Catering Industry, Oxford University Press

MAY Stephen And Blappert Try (1999) First Class | y Il, English For Tourism. Thomson.

http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/acliente.htm

http://mipracticum.esgenial.org/gradodeturismo/funcionesenelhotel.html

Un dialogo en inglés de una recepcionista de un hotel y un turista:
http://espanol.answers.yahoo.com/question/index?qid=20090630100758 AAWW9g X
En la recepcion del Hotel:

http://www.babelmundo.es/ingles/cursos/01 02 1.html

Role-Plays, elige un dialogo- at the hotel:

http://www.saberingles.com.ar/speaking/index.html

Ligas consultadas en septiembre de 2012.
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Madulo I11. Quinto semestre Supervisor de habitaciones y estancias en un hotel 112 horas

Justificacion del médulo

Debido a las caracteristicas turisticas que posee el Estado de Veracruz, en relacion a los servicios turisticos que ofrece en el ramo hotelero, surge la necesidad de formar estudiantes
competentes para atender a cualquier tipo de personas que necesitan viajar, ya sea por placer, negocios o trabajo. Por tal motivo el mddulo supervision de Habitaciones y de
Estancias en un Hotel se caracteriza no solo por desarrollar en los estudiantes habilidades, destrezas y actitudes en las que pueda escuchar, interpretar y emitir mensajes con
responsabilidad y amabilidad en Espafiol e Inglés, sino también porque coordinen organicen, supervisen etc., las actividades que realizan pequefios grupos de personas que
habilitan las habitaciones y las areas de estancias temporales dentro de un hotel .

Referentes normativos para la elaboracion del médulo
* NUTURO007.01: Coordinacion de los servicios de limpieza de habitaciones y areas de estancia temporal.
Sitios de insercién en el mercado de trabajo del modulo

« Secretaria de turismo

* Hoteles

« Agencias de viaje.

« Lineas aéreas.

« Aduana.

« Oficinas publicas y privadas.

* Restaurantes.

» Oficinas de congresos, convenciones Yy visitantes,
« Embajada.

« Operadores turisticos independientes.
« Empresas de ecoturismo

« Zonas arqueologicas

« Museos
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Resultado de aprendizaje del modulo

Se comunica con propiedad y respeto, al entablar didlogos pequefios en inglés y espafiol; escucha y respeta opiniones tomando como base la funcién que desempefia el receptor en

un proceso comunicativo; emite juicios oportunos con seguridad y respeto, es tolerante con las personas que se relaciona; aplica las normas de seguridad e higiene establecidas
dentro del ambito laboral.

Ademas, coordina, organiza, supervisa etc., las actividades que realizan pequefios grupos de personas pertinentes en distintos contextos mediante la utilizacién de medios,
cadigos y herramientas apropiadas.

Ademas, desarrolla las competencias genéricas necesarias para actuar con eficiencia no so6lo en el trabajo, sino a lo largo de la vida, de conformidad con el desempefio integral del la
capacitacion de servicios turisticos

Para desarrollar la competencia de los modulos, el estudiante demuestra en forma sucesiva las siguientes habilidades por submaédulo:

Submodulo 1. Supervisor de habitaciones y estancias en un hotel 64 horas

Contenido
»  Describir el departamento de ama de llaves
- Caracterizar las funciones del departamento de ama de llaves
- Describir el equipo de trabajo (formatos) del departamento de ama de llaves.

» Programar los trabajos de limpieza de las habitaciones y las areas de estancia
- Planear las actividades de limpieza de las habitaciones.
- Verificar la presentacion de su personal.
- Verificar el equipo de limpieza y productos quimicos del personal.

«  Supervisar los trabajos de limpieza de las habitaciones y areas de estancia temporal.
- Verificar las condiciones de las areas asignadas.
- Habilitar las &reas de estancia temporal.

«  Capacitar al personal a su cargo sobre actividades de limpieza de las habitaciones y las areas de estancia temporal.
- Ensefiar como hacer la limpieza de las habitaciones.
- Evaluar el desempefio de su personal.
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Submddulo 11 Servicios especiales de un hotel a turistas de habla inglesa 48 horas

Contenido
» Solucionar problemas con los turistas utilizando el idioma Inglés
- Hablar acerca de problemas cotidianos en un hotel
- solucionar problemas
- Instruir para la resolucion de un posible problema en la habitacion
- Confirmar informacion de la reservacion (nombre, fecha, tipo de depdsito)

« Atender quejas acerca de los servicios de un hotel utilizando el idioma inglés
- Atender y solucionar quejas acerca de los servicios internos de la habitacion (toallas, shampoo, jabon etc.)
- Atender y solucionar quejas acerca de otros huéspedes (ruido, nifios jugando, etc.)
- Atender y solucionar quejas acerca de los servicios de los empleados del hotel

» Ofrecer servicios de Tours
- Realizar recorridos turisticos
- Dar direcciones
- Planear vacaciones
- Describir artesanias mexicanas
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Recursos didacticos del médulo

Los documentos, equipos y materiales seleccionados son los minimos necesarios que necesita el estudiante para apoyar el desarrollo de las competencias que integran los médulos.

e Documentos: folletos, revistas, libros, videos, instructivos y manuales de seguridad e higiene, NTCL: NUTURO007.01 Coordinacion de los servicios de limpieza de
habitaciones y areas de estancia temporal.

e Equipo: escritorio, silla, teléfono, equipo de computo con servicio de Internet, impresora, television, reproductor de DVD, pintarrdn, rotafolio, mapas de la republica
mexicana, planisferio, equipo de apoyo para oficina, bitacora, fax.

e Materiales: hojas blancas, lapices, plumones, marcadores, paquetes turisticos, relacion de los costos de hospedaje, revistas especializadas, borrador, cuaderno de apuntes,
calculadora, folletos, tripticos, periddicos.

Estrategia de evaluacion del aprendizaje

La evaluacion se realiza con el propésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y genéricas de manera integral, mediante un
proceso continuo y dinamico, creando las condiciones en las que se apliquen y articulen ambas competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional.

Este modulo se evalUa con actividades diagndsticas, contenidos tedricos, actividades practicas que privilegien la accion. Las evaluaciones son continuas, tanto individuales como
grupales 1o cual permite que cada estudiante integre un portafolio que contenga evidencias por conocimiento, desempefio, producto y actitudes, que demuestren un
aprendizaje de acuerdo a los objetivos de los médulos.

En el contexto de la evaluacion por competencias es necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacion, como la guia de
observacion, bitacoras y registros anecddticos, entre otros.
Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos producidos, reportes, bitacoras y lista de cotejo, etc.

Las evidencias de conocimientos incluyen: cuestionarios, resimenes, mapas mentales, cuadros sindpticos, etc. Para las cuales se aplicard una serie de préacticas
integradoras, que arrojen las evidencias y la conformacion del portafolio de evidencias.

Las actividades diagndsticas y practicas que privilegien la accion y los contenidos teoricos, son el motor principal para la evaluacion de los aprendizajes
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Fuentes de informacién

MCINTOSH, Goeldner, Ritchie. Turismo. Administracion y Perspectivas, Limusa. 2007. BAEZ, SIXTO. Hoteleria. CECSA. 2005

DE LA TORRE, P. Oscar. El Turismo como Fenémeno Social. Fondo de Cultura econdmica. 2005. REVISTA, Convenciones, Revista especializada,

S.L.I., México, Ediciones trimestrales.

VARGAS, Gaby, El arte de convivir y la cortesia social. Punto de lectura, México, 2006.

OKEEFE Margaret and Dubicka Iwonna (2004). English for International Tourism. Editorial Longman.

ROD Revell And Trish Stott (1988). Highly Recommended, English For The Hotel And Catering Industry, Oxford University Press. MAY Stephen And Blappert Try (1999) First
Class I 'y 11, English For Tourism. Thomson.

http://tecnicasdeamadellaves.blogspot.mx/2009/02/funciones-yresponsabilidades-del-ama-de.html

http://www.youtube.com/watch?v=3uz9wXVO1Ho&feature=related

Talking about Complaints: http://www.myenglishpages.com/site_php_files/communication-lesson-complaininig.php

Giving directions: http://www.ego4u.com/en/cram-up/vocabulary/directions/exercises

Travelling-holidays-Vacations: http://www.michellehenry.fr/voyage2.htm

Ligas consultadas en septiembre de 2012
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Modulo V. Sexto semestre atencion a comensales 112 horas

Justificacion del Modulo

Debido a las caracteristicas turisticas que posee el Estado de Veracruz, en relacion a los servicios turisticos que ofrece en el ramo hotelero, surge la necesidad de formar estudiantes
competentes para poder atender a cualquier tipo de personas que necesitan viajar, ya sea por placer, negocios o trabajo. Por tal motivo, este mddulo se caracteriza por
desarrollar en los estudiantes habilidades, destrezas y actitudes en las que pueda escuchar, interpretar y emitir mensajes (en espafiol e inglés) con responsabilidad y amabilidad,
asi como sugerir, recomendar, atender, diferentes tipos de comensales en diversos contextos; mediante la utilizacion de medios, codigos y herramientas apropiadas. Todo
esto facilitara a los estudiantes la insercion en el sector laboral correspondiente.

Referentes normativos para la elaboracién del médulo

« NUTURO001.01 Atencidén a comensales.

Sitios de insercién en el mercado de trabajo del mddulo

» Secretaria de turismo

* Hoteles

« Agencias de viaje.

» Lineas aéreas.

* Aduana.

« Oficinas publicas y privadas.

* Restaurantes.

« Oficinas de congresos, convenciones y visitantes,
+ Embajada.

» Operadores turisticos independientes.
» Empresas de ecoturismo

« Zonas arqueoldgicas

* Museos
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Resultado de aprendizaje del médulo

Se comunica con propiedad Yy respeto, entabla didlogos pequefios en inglés y espafiol; escucha y respeta opiniones tomando como base la funcién que desempefia el receptor en un proceso
comunicativo; emite juicios oportunos con seguridad y respeto, es tolerante con las personas que se relaciona; aplica las normas de seguridad e higiene establecidas dentro del dmbito
laboral. Sugiere, recomienday atiende a diferentes tipos de comensales en diversos contextos; mediante la utilizacion de medios, codigos y herramientas apropiadas. Todo esto facilitaré a los
estudiantes la insercion en el sector laboral correspondiente.

Ademas, desarrolla las competencias genéricas necesarias para actuar con eficiencia no so6lo en el trabajo, sino a lo largo de la vida, de conformidad con el desempefio integral de la capacitacion
en Servicios Turisticos.

Para desarrollar la competencia de los mddulos, el estudiante debera demostrar en forma sucesiva las siguientes habilidades, por submédulo:
Submodulo 1. Atencion a comensales 64 horas

Contenido
»  Describe las funciones y caracteristicas del personal de restaurantes y cafeterias.
- Caracterizar las funciones del personal de restaurantes y cafeterias.
- Describe el equipo que se utiliza en restaurantes y cafeterias

*  Preparar la estacion y el equipo de operacion
- Montar el equipo en la estacion de servicio.
- Atender al comensal.

e Servir alimentos y bebidas al comensal.
- Recibir al comensal.
- Adecuar el montaje de la mesa de servicio al comensal.
- Ofrecer la carta y algin aperitivo al comensal.
- Tomar la orden y recomendar alguna bebida.
- Entregar la comanda a la cocina.
- Servir las bebidas solicitadas.
- Servir los alimentos solicitados.
- Retirar los muertos de la mesa.
- Ofrecer algun digestivo.
- Cobrar la cuenta de consumo al comensal
- Despedir al comensal
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» Preparar alimentos y bebidas frente al comensal.
- Trasladar los insumos y suministros papa preparar alimentos a la vista del comensal.
- Preparar diferentes alimentos frente al comensal.

» Cobrar la cuenta de consumo del comensal
- Presentar la cuenta de consumo al comensal.
- Recoger la cuenta de consumo en la caja.
- Cobrar la cuenta al comensal.
- Pagar la cuenta del comensal en caja.
- Despedir al comensal.

Submédulo 2. Atencién a comensales de habla inglesa 48 horas

« Atender a comensales en Inglés

Describir y analizar un organigrama

- Describir empleos y lugares de trabajo

Describir diferentes tipos de restaurantes de acuerdo con los servicios

»  Describir platillos tradicionales en Inglés

Describir platillos tradicionales

Recomendar restaurantes (considerando servicios, tipo de alimentos, precio etc.)
Resolver posibles quejas acerca de las comandas

« Ordenar aperitivos y entradas en Inglés
- Tomar la orden para aperitivos y entradas.
- Ordenar el platillo principal
- Preparar un cocktail, siguiendo una secuencia: (Primero...segundo...finalmente...)
- Hacer sugerencias acerca de alimentos y bebidas en inglés
- Describir y sugerir vinos
- Proporcionar informacién acerca de los platillos (los ingredientes que incluye)
- Describir las comandas
- Describir la elaboracion de platillos
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Recursos didacticos del médulo

Los documentos, equipos y materiales seleccionados son los minimos necesarios que necesita el estudiante para apoyar el desarrollo de las competencias que integran el médulo.
« Documentos: folletos, revistas, libros, videos, instructivos y manuales de seguridad e higiene, NTCL: NUTUR001.01 Atencidn a comensales.

« Equipo: escritorio, silla, teléfono, equipo de computo con servicio de Internet, impresora, television, reproductor de DVD, pintarron, rotafolio, mapas de la republica
mexicana, planisferio, equipo de apoyo para oficina, bitacora, fax.

« Materiales: hojas blancas, lapices, plumones, marcadores, paguetes turisticos, relacion de los costos de hospedaje, revistas especializadas, borrador, cuaderno de apuntes,
calculadora, folletos, tripticos,periddicos,

Estrategia de evaluacion del aprendizaje

La evaluacion se realiza con el propésito de evidenciar, en la formacion del estudiante, el desarrollo de las competencias profesionales y genéricas de manera integral, mediante un
proceso continuo y dinamico, creando las condiciones en las que se aplican y articulan ambas competencias en distintos espacios de aprendizaje y desempefio profesional.

Estos modulos se evallan con actividades diagndsticas, contenidos tedricos, actividades practicas que privilegien la accién. Las evaluaciones son continuas, tanto
individuales como grupales lo cual permite que cada estudiante integre un portafolio que contenga evidencias por conocimiento, desempefio, producto y actitudes, que
demuestren un aprendizaje de acuerdo a los objetivos de los médulos.

En el contexto de la evaluacion por competencias es necesario recuperar las evidencias de desempefio con diversos instrumentos de evaluacion, como la guia de
observacion, bitacoras y registros anecdoticos, entre otros.

Las evidencias por producto, con carpetas de trabajos producidos, reportes, bitacoras y lista de cotejo, etc.

Las evidencias de conocimientos incluyen: cuestionarios, resumenes, mapas mentales, cuadros sindpticos, etc. Para las cuales se aplica una serie de précticas integradoras,
que arrojen las evidencias y la conformacién del portafolio de evidencias.
Las actividades diagndsticas y practicas que privilegien la accion y los contenidos tedricos, seran el motor principal para la evaluacion de los aprendizajes
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DE LA TORRE, P. Oscar. ElI Turismo como Fendmeno Social. Fondo de Cultura econdmica. 2005. REVISTA, Convenciones, Revista especializada,
S.L.l., México, Ediciones trimestrales.

VARGAS, Gaby, El arte de convivir y la cortesia social. Punto de lectura, México, 2006
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MAY Stephen And Blappert Try (1999) First Class | y Il, English For Tourism. Thomson.

http://www.utntyh.com/2009/09/secuencia-de-servicio-calculo-de-personal-las-bebidas-y-los-alimentos-en-banquetes/

http://www.youtube.com/watch?v=s-FUmJrA30I

http://www.youtube.com/watch?v=KAa-vadYuzA&feature=related

http://www.youtube.com/watch?v=xqgHB-4uulp4&feature=fvwrel

Frases en Ingles At the restaurant:

http://www.shertonenglish.com/resources/es/phrase-book/restaurant.php

How to order in a restaurant:

http://www.youtube.com/watch?v=gF3n5i6016c&feature=related

Leccion 35 Al restaurant: http://www.englishspeak.com/es/english-lesson.cfm?lessonID=35

Ligas consultadas en septiembre de 2012



http://www.utntyh.com/2009/09/secuencia-de-servicio-calculo-de-personal-las-bebidas-y-los-alimentos-en-banquetes/
http://www.youtube.com/watch?v=s-FUmJrA3QI
http://www.youtube.com/watch?v=KAa-vadYuzA&feature=related
http://www.youtube.com/watch?v=xgHB-4uuIp4&feature=fvwrel
http://www.shertonenglish.com/resources/es/phrase-book/restaurant.php
http://www.youtube.com/watch?v=gF3n5i6OI6c&feature=related
http://www.englishspeak.com/es/english-lesson.cfm?lessonID=35

SERVICIOS TURISTICOS

COMO DESARROLLAR LOS SUBMODULOS EN LA FORMACION
PROFESIONAL
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LINEAMIENTOS METODOLOGICOS PARA LA ELABORACION DE LAS GUIAS DIDACTICAS DE LOS SUBMODULOS

En este apartado encontrard las competencias que el estudiante desarrollard en los médulos y submodulos respectivos de la capacitacion, el resultado de aprendizaje para que usted
identifique lo que se espera del alumno y pueda disefiar las experiencias de formacion en el taller, laboratorio o aula, que favorezcan el desarrollo de las competencias laborales y
genéricas, a través de los momentos de apertura, desarrollo y cierre, de acuerdo con las condiciones regionales, situacion del plantel y caracteristicas de la poblacion estudiantil.

Etapa 1 Analisis

Mediante el andlisis del programa de estudios de cada mddulo, usted podra establecer su planeacion y definir las actividades especificas que considere necesarias para lograr los
resultados de aprendizaje de acuerdo con su experiencia docente, las posibilidades de los estudiantes y las condiciones del plantel.
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Etapa 2 Planeacion

Mediante el anélisis de la informacion de la carrera y de las competencias por cadamaddulo, 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.

APERTURA:

La fase de apertura permite explorar y recuperar los saberes previos e intereses del estudiante, asi como los aspectos del contexto relevantes para su formacion. Al explicitar estos hallazgos en forma continua, es factible reorientar o afinar las
estrategias didacticas centradas en el aprendizaje, los recursos didacticos y el proceso de evaluacion del aprendizaje, entre otros aspectos seleccionados

Consideraciones pedagogicas

Recuperacion de experiencias, saberesy preconcepciones de los estudiantes, para crear andamios de aprendizaje y adquirir nuevas experiencias y competencias.

Reconocimiento de competencias por experiencia o formacion, a través de un diagndstico, con fines de certificacion académicay posible acreditacion del suomadulo.

« Integracion grupal para crear escenarios y ambientes de aprendizaje.

Mirada general del estudio, ejercitacion y evaluacion de las competencias profesionales o genéricas.
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Para apoyar su intervencion en el proceso de integracion y reconocimiento de sus estudiantes, le sugerimos las siguientes estrategias didacticas minimas, las cuales podrd enriquecer, modificar u omitir, o cambiar su
secuencia, segun las necesidades, intereses o condiciones de aprendizaje en su contexto escolar:

o Aplicar un diagnostico en forma individual o grupal para identificar a los estudiantes con dominio de las competencias y las modificaciones por realizar en el submddulo.

o Identificar las expectativas de los estudiantes y orientarlos en lo que se espera de ellos al finalizar su transito por el modulo.

o Promover la integracion y comunicacion grupal, con la aplicacion de técnicas o ejercicios vivenciales adecuados a los estudiantes, al contexto y a sus propias habilidades docentes.
o  Presentar los elementos didacticos de los mddulos y submddulos de la carrera, y destacar las competencias por lograr y los sitios de insercion en que podra desempefiarse.

o Presentar los criterios de evaluacion, informar acerca de las evidencias de conocimiento, producto y desempefio que se esperan al final del submddulo, y establecer de manera conjunta las fechas para su cumplimiento.

Coordinar actividades escolares con las de los componentes de formacion propedéutico y basico, para establecer estrategias de apoyo al dominio de aspectos — conceptuales y de competencias genéricas.

DESARROLLO

La fase de desarrollo permite crear escenarios de aprendizaje y ambientes de colaboracion para la construccion y reconstruccion del pensamiento a partir de la realidad y el aprovechamiento de apoyos didacticos, para la
apropiacion o reforzamiento de conocimientos, habilidades y actitudes, asi como para crear situaciones que permitan valorar las competencias profesionales y genéricas en el estudiante, en contextos escolares y de la
comunidad.

Para apoyar su intervencion en el proceso de aprendizaje de sus estudiantes, le sugerimos las siguientes estrategias diddcticas minimas, mismas que podra enriquecer, modificar u omitir, o cambiar su secuencia, segin las
necesidades, intereses o condiciones de aprendizaje en su contexto escolar.




SERVICIOS TURISTICOS

Consideraciones pedagdgicas:

o Creacion de escenarios y ambientes de aprendizaje y cooperacion, mediante la aplicacion de estrategia, 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'S, investigaciones y mapas conceptuales, entre otras, para favorecer la generacion, apropiacion y aplicacion
de competencias profesionales y genéricas en diversos contextos.

o Fortalecimiento de ambientes de cooperacion y colaboracion en el aulay fuera de ella, a partir del desarrollo de trabajo individual, en equipo y grupal.
o Integracion y ejercitacion de competencias y experiencias para aplicarlas, en situaciones reales o parecidas, al ambito laboral.

o Aplicacion de evaluacion continua para verificar y retroalimentar el desempefio del estudiante.

e Recuperacion de evidencias de desempefio, producto y conocimientos, para la integracion del portafolio de evidencias.

CIERRE

La fase de cierre propone la elaboracion de sintesis, conclusiones y reflexiones argumentativas que, entre otros aspectos, permiten advertir los avances o resultados del aprendizaje en el estudiante y, con ello, la situacion es que
se encuentra con la posibilidad de identificar los factores que promovieron u obstaculizaron su proceso de formacion.

Consideraciones pedagdgicas:
o Verificacion del logro de las competencias profesionales y genéricas planteadas en el submddulo, y permitir la retroalimentacion o reorientacion, si el estudiante lo requiere o solicita.

o Verificacion del desempefio del propio docente, asi como el empleo de los materiales didacticos, ademas de otros aspectos que considere necesarios.

o Verificacion del portafolio de evidencias del estudiante.
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EVALUACION POR COMPETENCIAS

Etapa 3 Comprobacion

Desde la vision pedagdgica, el proceso de evaluacion por competencias tiene que ver con la comprension, regulacion y mejora continua de la ensefianza y el aprendizaje, asociado a la acreditacion y certificacion académica,
como funcion social del mismo proceso.

En el enfoque de competencias, la evaluacion se sistematiza con la creacion de espacios, la aplicacion de instrumentos v la recopilacion de evidencias de desempefio, productos y conocimientos que el estudiante demostrara en
condiciones reales o simuladas, mediante procedimientos de autoevaluacion, co-evaluacion y evaluacion del docente.

Recomendaciones para la seleccion de instrumentos a acciones para evaluar el aprendizaje
o Paraevaluar los desempefios y recuperar sus evidencias, puede construir o ensamblar guias de observacion, juego de rolesy ejercicios practicos, entre otros.

o Paraevaluar los productos y recuperar susevidencias, puede construir o ensamblar listas de cotejo, bitécoras, informes, programas y diagramas, entre otros.
o Paraevaluar los conocimientos, puede construir o ensamblar cuestionarios, redes o mapas mentales, proyectos y resefias, entre otros

Las siguientes evidencias de desempefio, productos y conocimientos son los contenidos que le permitiran seleccionar y elaborar los instrumentos de evaluacion mas convenientes para verificar el aprendizaje del estudiante.
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Maodulo I: Atencidn telefonica al turista para su alojamiento temporal 112 horas

Submddulo I: Atencién al huésped para su alojamiento 64 horas
Contenido Estrategias Didacticas Materiales y/o Equipo de Apoyo EVIRENEES & |nstrl,1mentos ce
Evaluacion
1. Caracterizar al sistema turistico y a la| Apertura del médulo: Equipo didactico: Docente C: Sintesis fundamentada
industria hotelera Diapositivas en el desarrollo social,
1.1 Conocer y describir al sistema |- Explica el enfoque por competencias, las caracteristicas de la capacitacion, la | - USB Cafion Pintarron politico y econémico del
turistico y a la industria hotelera modalidad de certificacion, etc. - Programa de estudios sistema turistico y la industria
1.2 Caracterizar las funciones del | - Identifica las expectativas de los alumnos - Rotafolio hotelera en México.
departamento de reservacién de un - Bibliografia
hotel. - Presenta el médulo mencionando nombre, justificacion, competencias  egreso, duracion (L.C)
del médulo y los submddulos que lo componen, criterios de evaluacion y resultados | Estudiantes Bibliografia | C: Mapa mental en el que se
de aprendizaje. Grabadora, Videos Plumones Hojas | describa la misma situacion
blancas Libretas del sistema turistico y la
Apertura de la estrategia industria hotelera en
nuestro pais. (L.C.)
- El docente comparte con los estudiantes una resefia sobre 1o hermoso que es salir
de vacaciones y el confort que esto implica, a través del relato induce a los C: Cuestionario
estudiantes para que hablen sobre sus propias vivencias vacacionales y aprovecha
para realizar preguntas como: que es un turista, que tipos de turistas conocen, servicios (Clave)
que proporciona un hotel, promociones, etc., presenta a los estudiantes el tema y la
competencia que se requiere desarrollar.




SERVICIOS TURISTICOS

Contenido

Estrategias Didacticas

Materiales y/o Equipo de
Apoyo

Evidencias e Instrumentos de
Evaluacion

Desarrollo:
Situacion didactica:

Investigar en trabajo colectivo el desarrollo del sistema turistico y la industria hotelera en
México, a través de definirlos, conocer las formas en las que se presentan, su clasificacion
y los diferentes tipos de alojamiento. Y discutirlo en clase para su mejor
comprensién

Conflicto cognitivo:

Como se desarrolla economica, politica y socialmente el sistema turistico y la industria
hotelera en nuestro pais.

Por qué en algunos estados del pais no se ha desarrollado el sistema turistico y la
industria hotelera como en Quintana Roo, Guerrero, Veracruz, entre otros.

Secuencia didactica

1. En equipos de seis los estudiantes investigan a través de bibliografia, entrevistas a gerentes
de hoteles cercanos, anlisis de videos, etc.,

- Qué es el turismo y en qué formas se presenta. Cémo se define a la industria hotelera, qué
es un hotel, tipos y su clasificacibn asi como las caracteristicas de los planes de
alojamiento.

2. El equipo elabora una sintesis en la que de acuerdo a los  datos  proporcionados,
investigados o analizados, escriben y fundamenten sobre como se estd desarrollando,
econémica, politica y socialmente el sistema turistico y la industria hotelera en México

3. En grupo realizan un debate en el que discutirdn sus puntos de vista en relacion al tema
investigado.

Cierre: 3H

- Elaboran un mapa mental a través del cual describen graficamente la situacién economica,
politica y social del sistema turistico y la industria hotelera en México.

DGB/DCA/2009-13
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Contenido

Estrategias Didacticas

Materiales y/o Equipo de Apoyo

Evidencias e Instrumentos
de Evaluacion

2. Atender al turista via telefénica

2.1 Caracterizar las funciones del departamento de
reservacion de un hotel.

2.2 Caracterizar las funciones del departamento de
recepcion de un hotel.

2.3 Realizar el control de Ilamadas telefénicas.

2.4 Atender el servicio de comunicacién telefénica.

Apertura: El docente inducira a los estudiantes hacia las funciones que realizan el
reservacionista y recepcionista en un hotel, a través de un cuadro de clasificacion de
funciones.

Desarrollo:

Situacién didactica: El docente a través de un rompecabezas, involucrarda a los

estudiantes hacia funciones que realizan los departamentos de reservacion y recepcion

de un hotel.

En equipos de seis realizar las funciones de un reservacionista y recepcionista; frente al

cliente asignado a cada equipo el rol que le corresponda con los criterios

correspondientes.

Conflicto cognitivo: ;Qué alternativas de solucion darias en presencia de los

huéspedes, ante la situacion de haberles asignado una habitacién que ain no ha sido

desocupada?

Secuencia didactica:

1. El docente escribird en papel bond las funciones que realizan el reservacionista y
el recepcionista en un hotel, y por separado escribird los nombres de quienes
realizan las funciones.

2. Pedira a los estudiantes que coloquen en la columna de funciones el nombre de la
persona que realiza tal funcién. Aclarard dudas y pedird a los estudiantes que
elaboren un cuadro sindptico en el que escriban las funciones que realizan un
reservacionista y un recepcionista dentro de un hotel y que elaboren un mapa
conceptual en el que describan el organigrama de ambos departamentos.

3. En equipos de seis los estudiantes escenificaran las funciones que realiza un
reservacionista y un recepcionista.

4. Se organizaran de tal forma que todos los integrantes del equipo puedan realizar
las funciones requeridas de los dos departamentos y la caracterizacion del
huésped.

5. El docente les proporcionard los criterios requeridos para realizar las funciones.

6. Los estudiantes realizaran un sketch en donde la situacion principal sea solucionar
el conflicto de haber asignado al huésped una habitacién que esta ocupada.

7. El docente evaluara los desempefios de los estudiantes.

Cierre:
o Se realizara un debate en donde los estudiantes discutan lo realizado y expresen
lo aprendido.
o El docente pedira a los estudiantes de tarea un resumen sobre lo aprendido.

- Cuadro de funciones

- Rotafolio

- Retroproyector de imagenes
- Cafion de proyeccién

- Computadora

- Utileria para los sketches

Cuadro sinoptico
Mapa conceptual
Guia de observacion
Lista de cotejo

DGB/DCA/2009-13
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Contenido

Estrategias Didacticas

Materiales y/o Equipo de Apoyo

Evidencias e Instrumentos
de Evaluacion

3. Preparar la asignacion de habitaciones.

3.1 Verificar el reporte de llegadas programadas en el
sistema de operacion.

3.2 Confirmar el pago provisional del huésped.

3.3 Disponer de las tarjetas de registro para las llegadas
esperadas del huésped.

3.4 Reportar faltantes / sobrantes de dinero en el fondo de
caja.

Apertura:

Situacién didéactica

1.- El docente presenta un video que muestra las funciones de asignacion de
habitaciones.

Conflicto cognitivo

* Estas cerrando tu turno y al verificar el fondo de caja, registras faltante de
dinero ¢qué haces para solucionar esta situacion?

2.- ¢ Te gustaria desempefiarte en un puesto de este nivel?

¢ Qué crees que necesitas para lograrlo?

Desarrollo:

Secuencia did4ctica:

1.-El docente proporciona los formatos que se utilizan en la asignacion de
habitacion para su analisis y llenado.

2.-Se forman equipos de 6 integrantes para elaborar dialogos y realizar una
dramatizacion de las funciones de asignacién de habitaciones.

3.- Dramatizacion y grabacion de los didlogos

4.- Interrogatorio acerca de las dramatizaciones.

Cierre:
Autoevaluacion
Co evaluacion.

Equipo didactico:

- Pintarrén

- Rotafolio

- Cafénde

- proyeccion

- Computadora
- Folletos

- Revistas

- Videos

- Instructivos

- Formatos

- Teléfono

- Fax

- Hojas blancas
- Bitacora

- Tarifas

- Pichoneras

Evidencias:

P: llenado de los formatos
para la asignacion de
habitaciones ( L.C)

D: Rdbrica sobre los
criterios para realizar las
representaciones (G.O)

D: Grabacion sobre la
representacion  de la
asignacion de habitaciones
(G.0)

D: Auto evaluacion y
Coevaluacion sobre las
dramatizaciones de la
asignacion de habitaciones
(G.0)

DGB/DCA/2009-13
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Contenido Estrategias Didacticas Materiales y/o Equipo de Apoyo Evidencias e Instrumentos de

Evaluacién
Apertura: - Rotafolios P: Elaborar situaciones en
Situacion didactica - Laminas las que se presenten las
4.  Atender al huésped con servicios que proporciona el | Presentacion de un caso real de servicio de hospedaje y peticiones - Marcadores probleméticas planteadas
hotel y en peticiones especiales especiales. (Pag. 89 Sixto Baez Casillas, Hoteleria ) - Cintacanela (L.C)
4.1 Atender las solicitudes, necesidades y quejas del - utileria necesaria para
huésped. Conflicto cognitivo representar el caso real D: Representar un Caso real
4.2 Atender al huésped en peticiones especiales. ;Esta el hotel lleno, llegan a registrarse un grupo de personas adultas, y buscar alternativas de
jévenes y nifios; algunos jovenes te piden como peticion especial que les solucién (G.O)

cambies de habitacidn y de persona con quien compartir la habitacion ;Qué
se debe hacer en cada caso?

Desarrollo:

Secuencia didactica

1.- Se divide el grupo en dos y analizan los diferentes planteamientos que
se le presentan

2.- Representa las posibles soluciones a los planteamientos dados.

Cierre:
Debate de las propuestas
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Submadulo 11 Reservaciones telefénicas a turistas de habla inglesa

48 horas.

Contenido

Estrategias Didacticas

Materiales y/o Equipo de Apoyo

Evidencias e Instrumentos de
Evaluacion

Grammar:

- Expresion I'll like
- Presente simple
- Pasado simple

- La hora

Vocabulary:

- NGmeros
- Saludos

1. Realizar reservaciones via telefénica en un hotel.

1.1 Expresar saludos de entrada

1.2 Describir via telefénica los servicios que brinda un
hotel (restaurante, alberca, club deportivo, bar, etc.)

1.3 Realizar reservaciones a través de una agencia de
viajes y via internet

- Preguntas con Can, could

- Proposiciones in-on-at
- Proposiciones de lugar

- Dias de la semana

- Tipos de habitaciones

Apertura: Recuperar las expectativas de los alumnos, a través de
lluviade ideas o de maneraescrita en hojas de rotafolio.
Presentar el submddulo: mencionando la unidad de competencia

requerida (resultado de aprendizaje) Metodologia de trabajo,
reglas de convivencia Yy formas de evaluacidn.

Desarrollo:

Promover ejercicios escritos donde:

-Reconozca los  datos importantes en una conversacion o segmento
escrito, relacionado con la realizacion de reservaciones en un hotel.
-Utilice preguntas bésicas para requerir informacion personal, hora y
fecha de hospedaje.

¢ Organizar juegos de roles donde el estudiante:

en conversaciones
o dramatizaciones en

-Solicite e intercambie informacion personal
telefonicas simples. Realice pequefios dialogos
los que incluya greeting entries.

-Responde ejercicios de listening relacionados
discrimine datos importantes, utilizando
comprension auditiva.

- -Llene formatos de reservaciones, utilizando informacién personal,
extraida de un medio auditivo.

- Promover una investigacion via Internet, referente a los
diferentes paquetes de viajes que existen (destino, costo, horario
de vuelo, tipo de reservacién, servicios del hotel, etc.

- Presentar investigaciones para comentar en clase.

Cierre:

- Realizar evaluacion final , asi como la retroalimentacion
pertinente para verificar el logro de los resultados de aprendizaje
sustentados en las estructuras y vocabulario del submddulo,
mismos que sirven para sustentar el logro de los desempefios
(funciones)

Ejemplo: enfatizar la practica y perfeccionamiento de Ila
pronunciacion de letras del alfabeto en nombres propios y
nacionalidades.

con un personal donde
estrategias  basicas de

-Proyectores

-CD

-UsB

-hojas de rotafolio

-marcadores

-acetatos

-Audio y videos apegados al tema
de reservaciones.
-fotos y postres
tema.
-diapositivas.
-pintarron.
-plumones
-grabadora.
-Internet (computadora impresora)
- Realia

alusivas al

para pintarron

C-Evaluacién diagnostica (lluvia
de ideas)

D-Atender una entrevista
telefénica, para realizar una
reservacion, utilizando: greeting

entries, datos personales, hora y
fecha. (G.O)

P-Realizar (escrito) y llevar a la
(L.C.) préctica (oral) greeting
entries. (G.O)

P-Completar cuadros informativos
con base en la informacién
escuchada en un texto. (L.C.)

D- Participar en diéalogos
controlados ylo libres
relacionados con pedir y dar
informacion personal via
telefénica (G.O.)

P-Investigar en Internet acerca
de los servicios de un hotel
(L.C)

DGB/DCA/2009-13
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Materiales y/o Equipo de

Evidencias e Instrumentos de

diferentes paquetes de viaje que existen (destino, costos,
horario de vuelo, tipo de habitacién, servicios del hotel).

- Presentar investigaciones para comentar en clase.

Cierre:

- Realizar evaluacion final sumaria, asi como la
retroalimentacién  pertinente para verificar el logro de los
resultados de aprendizaje sustentados en las siguientes
estructuras y vocabulario mismas que sirven de sustento
para el logro de los desempefios (funciones)

-pronunciacion de letras del alfabeto en nombres propios,
nacionalidades.

- (gramaticales) (simple present, to be, etc), pedir la hora y
la fecha. (vocabulario) para intercambiar informacién
personal.

Contenido Estrategias Didacticas Apoyo Evaluacion
Apertura: Recuperar las expectativas de los alumnos, a través | - Proyectores C-Evaluacion diagndstica (lluvia
1. Describir diferentes tipos de reservaciones | de lluvia de ideas o de manera escrita en rotafolio o alguna | - CDS de ideas)
en inglés. dinamica. - USB
2.1 Llenar diferentes tipos de formatos (nombre, edad, - Hojas de rotafolio D_ Atender una entrevista
origen, direccién, nimero de pasaporte, etc.) Desarrollo: - Marcadores telefonica, para realizar una
2.2Realizar reservaciones que incluyan deposito por | Promover ejercicios escritos donde: acetatos reservacion, utilizando: Greeting
medio de agencia de viajes y en linea. -Reconozca los datos importantes en una conversacion o | - Audios y/o videos | entries, datos personales, hora y
segmento escrito, relacionado con la realizacion de | apegados al tema de | fecha, spelling (G.O)
Grammar: reservaciones en un hotel. reservaciones. _ _
Questions with Can, could and [I'll like, preposition | _iilice preguntas basicas para requerir informacién | - Fotos. P-Realizar (e_‘scrlto) y llevar a la
simple present, Wh questions, Yes/no questions, personal, hora y fecha de hospedaje. - p(_)sters_' (L:C_.) practica (oral) greeting
simple past ,questions, short answers ar_md negative | _ Organizar juegos de roles donde: - D!apos!tlvas. entries. (G.0)
statements, | would like, future expressions. There | gjicita e  intercambia informacion personal en | - Pintarrén _ '
is/are, The time, dates. conversaciones  telefonicas simples. - .Plum,ones para P-Completar cuadros mformatwgs
-Realizar pequefios dialogos o dramatizaciones en los que pintarron. con base en la informacion
Vocabulary: . . . - Grabadora escuchada en un texto. (LC)
. incluya greeting entries.
Days of the week, numbers, greetings, room types. -Responder ejercicios de listening relacionados con un perfil | Internet
Hotel’s facilities (restaurant, swmming pool, etc) P jercicios  de 1l ng. ! un per (computadora, D- Participacién en dialogos
Countries, languages, coins. persong_l donde d|scr|m_|nen fjgtos Importantes de los que no lo impresora) controlados y/o libres
son, utilizando estrategias baS|ca_s de comprension gudltlva. 5 - Realia relacionados con Pedir y dar
-Llenar forma’Eos de r,eservamones_, uu_h;ando informacion informacién personal via
personal, extralda}atrayes de un'me_dlo auditivo. telefénica (G.O)
- Promover una investigacion via internet, referente a los P: investigacién en internet

acerca de las servicios de un

hotel (LC)
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Materiales y/o Equipo de

Evidencias e Instrumentos de

3.1 Tratar y resolver las
problematicas que se presentan
durante la reservacion

3.2 Atender las llegadas sin reservaciones

3.3 Esclarecer problemas/confusiones en
la reservacion.

3.4 Ofrecer disculpas

Grammar:
I'm sorry/i'm turning down reservations,
I’'m afraid that we... , simple past, Wh

guestions, Yes/no questions, statements.

Vocabulary: Telephone words, dial,
receiver, international code, the alphabet,
The time, dates, | apologize with you.

Desarrollo:

Plantear a los alumnos el siguiente conflicto cognitivo:

“El huésped ya pago su habitaciéon via Internet, pero no parece el depésito
en la cuenta del hotel tu eres el encargado que haces?”

con referencia en el conflicto cognitivo, pedir que redacten una dramatizacién
gue incluya:

a) redaccion del dialogo.

b) La co-evaluacion del mismo.

c) Representacion del didlogo, a través de una dramatizacion.

d) Considerar la originalidad de la solucién al problema.

e) Reforzar las participaciones de los alumnos, mediante la participacion del
facilitador.

--Responder ejercicios de listening donde discriminen datos importantes vistos
en el

submodulo. Tales como:

Expresiones de disculpas y aclaracion de problemas

-Organizar a los alumnos en equipos para que redacten en inglés diversos
tipos de problemas que se presentan al realizar una reservacion. Corregir los
trabajos de los alumnos con observaciones del facilitador. Posteriormente,
enriquecer los ejercicios con ejercicios de Reading-comprehension.

Cierre:

-Realizar la evaluacion final.

-Retroalimentar los contenidos de aprendizaje y
pertinentes.

realizar los ajustes

Hojas de rotafolio

- Marcadores, acetatos

- Audios y/o

videos apegados al tema de
reservaciones

- Fotos

- Diapositivas.

- Pintarron

Plumones para pintarrén

Contenido Estrategias Didacticas -
Apoyo Evaluacion
Apertura: Recuperar las expectativas de los alumnos, a través de lluvia - Proyectores P: Redaccion de un dialogo,
2. Atender diferentes tipos de problemas | de ideas o de manera escrita en rotafolio o con una actividad. - CDS para resolver el conflicto
en la reservacioén en inglés - USB cognitivo. (LC)

D: Dramatizacion del

dialogo (G.O)
C: Ejercicio de listening,
donde reconozcan

estructuras vistas en clases.

P: Redaccion de problemas
m{as comunes que se
presentan al realizar una
reservacion (por equipo)

C: Resolucién de preguntas
de Reading-comprehension
con base en los escritos
elaborados por los alumnos.
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