L 4
PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE

. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

® Denominacién del Programa de Formacién: Tecnélogo en Coordinacion de Servicios

Hoteleros.

Cddigo del Programa de Formacién: 6216

Nombre del Proyecto: Coordinacion de los servicios hoteleros bajo estandares de calidad y
sostenibilidad.

Fase del Proyecto: Analisis

Actividad de Proyecto: Establecer procedimientos operacionales del servicio de alojamiento
y hospedaje con base en la normativa y los estandares del sector.

Competencias:

Vv Supervision de la prestacion de servicios de recepcién
v Interaccién en lengua inglesa

v Procesamiento del recaudo de valores

Resultados de aprendizaje a alcanzar:

v Reservar habitaciones y servicios hoteleros de acuerdo con los requerimientos del
cliente, la disponibilidad y el procedimiento técnico.

Vv Operar software hotelero de acuerdo con manuales de operacién vy procedimientos
técnicos.

Vv Realizar check in al huésped de acuerdo con protocolos de servicios, procedimientos
técnicos y normatividad.

Vv Intercambiar opiniones sobre situaciones cotidianas laborales actuales, pasadas y futuras
en contextos sociales orales y escritos.

v Registrar movimientos de caja segun la naturaleza del mismo, normativay el
procedimiento técnico.

v Manejar valores de acuerdo con la normatividad y politicas del establecimiento
hotelero.

Duracion de la Guia: 432 horas

. PRESENTACION

El drea de recepcidn es la cara del hotel y desde alli se realizan procesos basicos para convertir
un cliente en un huésped, genera la informacidn requerida para asegurar la prestacién de los
demads servicios y siempre esta atenta a cumplir con la expectativas de este. GFPI-F-135 V01
Continuamos con la preparacién para desarrollar las actividades representativas de area de
recepcidn como procesos de reservas, check in y el manejo de caja apoyados por el software
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hotelero. Se desarrollaran actividades en espaiol e inglés continuando con la preparacion
para la atencién de huéspedes tanto nacionales como extranjeros acompanados siempre por
sus instructores utilizando los recursos adecuados para este fin.

“El secreto para salir adelante es comenzar.” Mark Twain

3. FORMULACION DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE
ACTIVIDADES DE REFLEXION INICIAL

1. Realice lectura del articulo que encuentra a continuacion y luego con su grupo de trabajo
respondan a las preguntas realizadas. Preparen su participacion en la dindmica de
socializacion dirigida por su instructor.

Hoteles Starwood permiten acceso a habitaciones con un teléfono inteligente, sin ir a
recepcion. 3 noviembre, 2014

La cadena hotelera estadounidense Starwood, con mds de 1.000 establecimientos a nivel
internacional, se convirtié hoy en la primera en permitir el acceso a las habitaciones con
un teléfono inteligente, sin tener que pasar por recepcion, informé la empresa en un
comunicado.

Los clientes deberdn descargar la aplicacion del hotel en su teléfono iPhone o Android
para hacer la reserva, 24 horas antes de su llegada recibirdn el numero de habitacion y al
entrar al hotel podrdn ir directamente a su estancia, que se abrird al acercar el mévil a la
puerta, por el sistema Bluetooth.

No serd necesario por tanto pasar por recepcion ni tampoco las habituales llaves o
tarjetas, solo un teléfono inteligente o el futuro Apple Watch, cuyo lanzamiento estad
previsto para la primavera de 2015.

El sistema funciona a través del Bluetooth, sin que intervenga el chip NFC, por lo que
puede utilizarse con cualquier modelo de iPhone o Android, segun medios especializados.

Diez hoteles Starwood tendrdn este novedoso mecanismo disponible desde el miércoles:
Aloft Beijing, Aloft Cancun, Aloft Cupertino, Aloft Harlem, W Doha, W Hollywood, W Hong
Kong, W New York-Downtown, W Singapore y Element Times Square.

La cadena prevé incorporar este sistema en 30.000 puertas de 150 hoteles Aloft, W, y
Element en todo el mundo a principios del afio que viene.

«El sistema SPG Keyless no solo evita una molestia al viajero (pasar por recepcion y 01
esperar su turno), sino que transforma la primera interaccion con nuestros clientes en una
mds personal», dijo en un comunicado el presidente de la cadena Frits van Paasschen.
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«Esto es solo el principio, porque a través del maévil tendremos la oportunidad de
transformar la experiencia hotelera», afiadio.

Starwood Hotels and Resorts Worldwide, Inc., con sede en Connecticut, es una de las
grandes compafiias hoteleras a nivel internacional, con 1.162 propiedades y 171.000
empleados (el 26% de ellos en EE.UU.), segun cifras de 2012. EFE.
https://caracol.com.co/radio/2014/11/03/entretenimiento/1415049300 491350.html

Discuta con su grupo de trabajo basandose en las siguientes preguntas:

a.
b.

¢Ha tenido experiencia de venta directa a través del celular?

éConsidera necesaria la intermediacion humana en un proceso de venta de
productos/servicios? Sustente su respuesta

¢Desde el punto de vista econémico considera el uso de la app mecionada en el
articulo como una mejor opcién para el hotel?

. ¢Qué inconvenientes se pueden generar con el uso de esta tecnologia?

Reflexione y discuta con el grupo la frase «Esto es sdlo el principio, porque a través del
movil tendremos la oportunidad de transformar la experiencia hotelera»

Con la implementacion de esta tecnologia éLa infraestructura del hotel cambiaria?
¢Que otro tipo de servicios hoteleros pueden ser trabajados utilizando esta
tecnologia?

Tiempo requerido: 2 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

ACTIVIDADES DE CONTEXTUALIZACION E IDENTIFICACION DE SABERES PREVIOS

1. Elabore con su grupo de trabajo un diagrama dinamico en el cual se identifique la
relacidn del departamento de recepcién con las demds areas del hotel basado en sus
funciones.

Para saber ¢Que es un diagrama dinamico

y como se elabora? Consulte el siguiente

matarial

Crear un diagrama dindmico en Visio. En https://support.microsoft.com/es-es/office/crear-un-diagrama-din%C3%A1mico-en-visio-
0d061d05-60b5-4549-b301-

4d0b37625a4cH:~:text=Un%20diagrama%20din%C3%A1mico%20es%20una,%2C%20tabla%2C%20vista%200%20cubo.

Sube tus propias imagenes o elige entre mas de 1 millén de imagenes de archivo.
Arregla tus imagenes, afiade fantésticos filtros y edita el texto.

Guarda tu disefio y compartelo

~
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Dibujalo en un cartel para ser expuesto en actividad de socializacién con sus compafieros.
Tome como referencia informacion encontrada en los siguientes enlaces:

- Recepcidn en alojamientos: recepcion y atencion al cliente. Pag. 16 a 30
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/50738?page=16

- Manual de recepcion hotelera: principios y técnicas.
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/42028?page=33

2. Elabore ficha técnica de dos monedas por cada regién: Europa, América, Asia, Africay
Oceania, indicando sus caracteristicas y equivalencia con el peso colombiano, incluyendo
imagen. Tome como referencia la tabla 1. Ficha técnica moneda.

Tabla 1.
Ficha técnica moneda

FICHA TECNICA MONEDA

Pais

Moneda

Simbolo
Caracteristicas de uso

Caracteristicas fisicas

Equivalencia en pesos

Imagen

Presente a su instructor y compafieros y compartan para conocer la mayor cantidad®g-F13> Vol
monedas posible.


https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/50738?page=16
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/42028?page=33
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Tiempo requerido: 3 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

ACTIVIDADES DE APROPIACION Y TRANSFERENCIA DEL CONOCIMIENTOS

Actividad de Aprendizaje 1: Identificar la estructura organizacional del drea de recepcion y
los cargos de esta en diferentes tipos de EAH. (Resultado de Aprendizaje: Reservar
habitaciones y servicios hoteleros de acuerdo con los requerimientos del cliente, la
disponibilidad y el procedimiento técnico.)

1. Observe el video Hoteles, listos para el turismo, https://youtu.be/QOEuo6SuKpO.
Teniendo como referencia la figura 1. El Organigrama identifique cada uno de los cargos
del departamento de recepcion con su funcion principal.

Figura 1.

El Organigrama

2. Realice visita a un establecimiento hotelero y consulte su estructura organizacional,
preste especial atencién al departamento de recepcién y compare con los cargos

descritos en el punto anterior.

) o ) ) GFPI-F-135 V01
Elabore un informe de visita y preséntelo a su instructor.


https://youtu.be/QOEuo6SuKp0
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3. Elabore flash cards con la definicidn los siguientes conceptos, tome como base el libro
“Manual practico de Recepcidn de Luis di Muro”, anexo. Complemente con cibergrafia
de internet.
Agente de reservas
Contacto
Deposito
Fuente de Reservas (Source)
Garantia
Hoja de Reservas
Intermediario
Libro de reservas
No Show
Planning
Reserva
Sobreventa (Overbooking)
Preséntelos a su instructor y participe en la actividad de verificacién por el orientada.

4. Elabore un e-books o cartilla con su grupo de trabajo para ser utilizada en la induccién
del personal de recepcidn del punto anterior en la cual se describan las funciones.

Consulte la pagina https://grandhotelier.com/recepcionista-de-hotel/ .

Para saber ¢Que es un ebook y como se

elabora? Consulte el siguiente material

Como hacer un ebook en cinco pasos: \
Crea una cuenta de Canva para disefiar tu propio ebook.
Elige una opcién de nuestra biblioteca de plantillas profesionales.

Sube tus propias imagenes o elige entre mas de 1 millén de imagenes de
archivo.

Arregla tus imagenes, afiade fantasticos filtros y edita el texto.

Guarda tu disefio y compartelo

o J

5. Disefie un plano del drea de recepcion (front y back oficce) teniendo en cuenta la visita
realizada y el tipo hotel asignado por el instructor, de acuerdo con las siguientes
categorias: hotel boutique, hotel de lujo, hotel campestre, hotel casino, resort e
identifique los cargos dentro de la recepcion. GFPI-F-135 V01


https://grandhotelier.com/recepcionista-de-hotel/

ZA)

Elabore su plano de acuerdo con la Figura 2. Plano en la pagina con la herramienta
https://floorplanner.com/demo.

Figura 2.
Plano

B - cue « B

Nota. Tomado y adaptado de https://floorplanner.com/demo

6. Elabore un check list para supervisar el cumplimiento de funciones del encargado de
reservas y recepcionista de un hotel. Apliquelo al funcionario del hotel asignado por su
instructor y presente informe.

Tiempo requerido: 12 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 2: identificar las caracteristicas y operacionalidad del software
hotelero en los modulos bdsicos reconociendo las politicas de uso de las herramientas
informadticas. (Resultado de Aprendizaje Operar software hotelero de acuerdo con manuales
de operacion y procedimientos técnicos.)

1. Visualice el video que encuentra en el enlace
https://www.youtube.com/watch?v=wZ757t2)JW08 y responda a las siguientes preguntas:

¢Qué funcionalidades tiene este software?

¢Qué informacion tiene disponible el recepcionista en la pantalla inicial?
¢Como se realiza la gestion de reservas?

¢Qué informacién brinda el cuadro de habitaciones?

¢Qué otra funcionalidad ofrece este software?

® o0 oo

2. Conforme grupos de trabajo y consulte las siguientes paginas sobre Software de;Gestisiyor
Hotelera:


https://floorplanner.com/demo
https://floorplanner.com/demo
https://www.youtube.com/watch?v=wZ75Zt2JWo8
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http://revistalabarra.com/guia/files/documents/105.pdf
https://oneplace.mx/los-5-mejores-software-hoteleros/
https://www.cloudbeds.com/es/property-management-system/
https://www.siteminder.com/es/?utm source=google&amp;utm medium=cpc&amp;
utm campaign=SM_G AMER LATAM Spanish Generics Products Others %5BBMM
%5D&amp;gclid=EAlalQobChMljbmDnr 75AIVKYFaBR3tOABIEAAYASAAEgINAPD BwE&
amp;gclsrc=aw.ds

De los aplicativos consultados, seleccione tres modelos y diligencie la siguiente matriz:

NOMBRE FUNCIONES CARACTERISTICA MODULOS IMAGEN
S OPERATIVOS

Socialice la actividad ante el instructor y demas compafieros.

3. Elabore mapa cognitivo de secuencias con su grupo de trabajo con el cual explique frente
a sus companieros e instructor el contenido del médulo del software de gestién hotelera
asignado.

Aprende todo sobre el Mapa Cognitivo. https://lucidspark.com/es/blog/que-
es-un-mapa-cognitivo

Mapa cognitivo de secuencia.
https://www.youtube.com/watch?v=fi2mFZPma28

4. Participe en foro “Importancia y utilidad de un software hotelero” que encontrara en la
plataforma TERRITORIUM siguiendo las indicaciones alli dadas. Realice previamente
lectura de la informacidn que encuentra en los siguientes enlaces:

Vv http://www.logismic.mx/como-me-ayuda-un-software-de-gestion-hotelera-2/

Vv https://www.cloudbeds.com/es/articulos/software-gestion-hotelera-guia/

GFPI-F-135 V01
Vv https://www.siteminder.com/es/r/tecnologia/hotel-necesita-software-gestion-

hotelera/



http://revistalabarra.com/guia/files/documents/105.pdf
https://oneplace.mx/los-5-mejores-software-hoteleros/
https://www.cloudbeds.com/es/property-management-system/
https://www.siteminder.com/es/?utm_source=google&amp;utm_medium=cpc&amp;utm_campaign=SM_G_AMER_LATAM_Spanish_Generics_Products_Others_%5BBMM%5D&amp;gclid=EAIaIQobChMIjbmDnr_75AIVkYFaBR3t0ABlEAAYASAAEgINdPD_BwE&amp;gclsrc=aw.ds
https://www.siteminder.com/es/?utm_source=google&amp;utm_medium=cpc&amp;utm_campaign=SM_G_AMER_LATAM_Spanish_Generics_Products_Others_%5BBMM%5D&amp;gclid=EAIaIQobChMIjbmDnr_75AIVkYFaBR3t0ABlEAAYASAAEgINdPD_BwE&amp;gclsrc=aw.ds
https://www.siteminder.com/es/?utm_source=google&amp;utm_medium=cpc&amp;utm_campaign=SM_G_AMER_LATAM_Spanish_Generics_Products_Others_%5BBMM%5D&amp;gclid=EAIaIQobChMIjbmDnr_75AIVkYFaBR3t0ABlEAAYASAAEgINdPD_BwE&amp;gclsrc=aw.ds
https://www.siteminder.com/es/?utm_source=google&amp;utm_medium=cpc&amp;utm_campaign=SM_G_AMER_LATAM_Spanish_Generics_Products_Others_%5BBMM%5D&amp;gclid=EAIaIQobChMIjbmDnr_75AIVkYFaBR3t0ABlEAAYASAAEgINdPD_BwE&amp;gclsrc=aw.ds
http://www.logismic.mx/como-me-ayuda-un-software-de-gestion-hotelera-2/
https://www.cloudbeds.com/es/articulos/software-gestion-hotelera-guia/
https://www.siteminder.com/es/r/tecnologia/hotel-necesita-software-gestion-hotelera/
https://www.siteminder.com/es/r/tecnologia/hotel-necesita-software-gestion-hotelera/
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5. Realice lectura Marco legal en Colombia, la ley estatutaria de proteccion de datos y el
tratamiento, en https://repository.ucatolica.edu.co/bitstream/10983/18709/1/El-
derecho-a-la-intimidad Cap04.pdf

Tome nota de los datos que considere relevantes y preparese para la actividad de
socializacion orientada por su instructor.

6. Responda el cuestionario “Conceptualizacion software de gestion hotelera” que estara
disponible en plataforma TERRITORIUM en la fecha indicada por su instructor.

Tiempo requerido: 19 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 3: Comparing hotels and the best hotel experience from the
comparative and superlative adjectives use. (Resultado de Aprendizaje: Intercambiar opiniones
sobre situaciones cotidianas laborales actuales, pasadas y futuras en contextos sociales orales
y escritos.)

1. Watch the video “How to compare things in English — Comparative Adjectives” in the link
below in which you will find the general explanation for comparative adjectives as well as
some interesting examples for each case.

Link: https://www.youtube.com/watch?v=vj3SbCwQd9l&t=188s

2. Then, based on the cases you learned there, complete the chart below with the
corresponding comparative form for each one of the adjectives there and then think
about the opposite comparative adjective and fill in with the corresponding information.

Tabla 2.
Corresponding comparative

new newer Older

fat

wdadrm

GFPI-F-135 V01
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lovely

good

big

polite

easy

exciting

bad

3. Now, choose a couple of adjectives from each one of the categories presented in the chart
below and create a comparative sentence using each one of them. Then read them aloud
for a partner in your class and listen to their comparisons as well.

Figura 3.
Comparative Adjectives

Comparative Adjed:ives

(Used to compare 2 things)

“The elephant is bigger than the mouse”

One syllable I

Two syllables ending In ‘y’
- change ‘y'to Vand add er

I Two or more syllables

Form: +er than

Bigger than
Smaller than
Nicer than
Taller than

Shorter than
Stronger than

Weaker than
Longer than

Form: +ler than

Easier than
Busier than
Prettier than
Heavier than
Funnigr than
Smellier than
Happier than
Friendlier than

Form: More ... than
more beautiful than
more dangerous than

more intelligent than
more understanding tha
more complex than
more interesting than
more difficult than

more frustrating than
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4. In groups of three, participate on a contest that your teacher will organize, in which you
will see a couple of images like the ones below and you should determine the correct
comparison, for example:

Figura 4.
See a couple

Which is fas

motorbike .

Here you should say: “A motorbike is faster than a cheetah” or “A cheetah is faster than
some motrobikes” which for this case will be also true. Write in a piece of paper the
corresponding comparisons and then you will grade them with the help of your teacher to
identify the winning team.

5. In couples, read about three possible accommodations you may have when staying at
Yosemite National Park in California. Create 10 comparisons among those places using the
information below:

Figura 5.

Hotel informations

The Ahwahnee Hotel
Yosemite Village. Tel 209/252-4848. 123 rms, 5 suites.

$ Rates: $196 single room or cottage. $202 double
room or cottage, from $375 suite. Lower midweek
winter rates are available.

Luxurious and very centrally located, the
Ahwahnee is the park’s premiere hostelry, A
short, signposted walk from Yosemite Village,
this lavely hotel was built in 1927 from local
rock. Rooms are both comfortable and elegant,
with full barhs, and sturdy, rustic wooden
furniture, Surtes include an additional sitting-
room. The hotel’s celebrated dining and
entertainment facilities include the Indian Bar

Room for donks and the splendid Dining Room,

where dinner reservations are required year
round.

GFPI-F-135 V01
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Wawona Hotel
4 miles inside the south gateway. Tel. 209/252-4848.
104 rms.

$ Rates: $55 single or double without bath, $74 single
or double with bath.

You won't be roughing it ar the Wawona, near
the southern end of Yosemite, This is the oldest
hotel in continuous service in the national park
system, dating from 1879, The pretty wooden
structures offer comfortable, if sparsely
furnished, rooms; facilities include a swimming-
pool, a tennis court, and a mine-hole golf-course,
as well as nearby stables.

GFPI-F-135 V01
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Yosemite's 300-plus year-round campsites
expand o a whopping 2,000 sites in summer.
Campground fees range from $4 to $12 per day.
Sites are scattered over 20 different
campgrounds, and split into two categories. The
$7 to $12 Type A sites arc the most elaborare,
with well-defined roads, parking, drinking
water, flush roilers, and, generally, a fireplace,
table/bench combination, and tent space, The $4
Type B sites may be accessible by road or trail,
and conveniences are Jimited to basic sanitary
facilities and a smartering of fireplaces and
tables.

From June 1 to September 15 camping permits
are limited to 7 days in the valley and 14 days in
the rest of the park. The rest of the year campers
can stay for as long as 30 days.

For more details on campgrounds, contact the
Campground Office, P.O. Box 577, Yosemite
National Park, CA 95389 rel, 209/372-0265 or
3720200,

Nota. Tomado de Harding, K. & Henderson P. High Season: English for the Hotel and Tourist
Industry. Oxford University Press. 2000.

Socialize your comparisons with another couple and notice the similarities and
differences among your comparative sentences. Now, both couples create a team of four
and choose a Colombian tourist attraction. Look for two possible accommodations near
there and prepare a short presentation to socialize in front of the class plenum in which
you will present at least 10 comparative sentences for the accommodations you chose.

Superlative Adjectives

6. Watch the video “How to compare things in English — Superlative Adjectives” in the link
below in which you will find the general explanation for superlative adjectives as well as
some interesting examples for each case. Then, listen to your teacher who will make
some precisions.

Link: https://www.youtube.com/watch?v=rxEMZTu6JYM&t=227s
7. Look at the summary in the boxes below and then complete the sentences with the

corresponding superlative adjective considering the rules.
GFPI-F-135 V01
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Figura 6.
Superlative adjective
Adjectives with cold Adjectives With |  ex.pen-sive
one syllable, two or more
’adq: “January is often | | syllables, add: | “This book is the
‘the : s-:st’ thecoldest | | ‘hg'+ ‘most | mostexpensive | jraoyjar
(or st) winter month. book in the store. Superlative
Adjectives
good - the best
o h Adjecives that : bad - the worst
two sylables that ap-py end in a single 9 for - the farthest
endin -y vowel and the furthest
charoe v 407 “John is the consonant: double |  “Brazil is the
o Q':d,{w : happiest person the final letter | biggest country in
; | | know.” beforeadding | South America.”
-est (or st) ‘the' + est'
(or st)
1. | (tall) am the ta“e$t person in my family.
2. Jupiter (big) planet in our solar system.
3. Elephants (large) land animals on earth.
4. We bought (expensive) TV in the store.
5. Which sports do you think (dangerous) ?
6. My cat (lazy) animal | know.
7. This restaurant serves (good) food in town.
8. | think math (difficult) subject.
9. What (long) word in English that you know?
10. He (strange) man in the story.
11. Last week, | had (bad) time of my life!
12. Which place (hot) place on earth?
13. | think it (funny) show on television.
14. My friend (interesting) person | know.
15. Who (famous) person in your country?

wrr--135V01
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8. Work with a partner. Read the following article about a problem on Mount Everest. Then
answer the questions below and finally organize the superlative adjectives that are in bold,
according to their type, in the boxes below.

Figura 7.
Problem on Mount Everest

Mount Everest:
The Highest Garbage Dump in the World?

Most people know that Mount Everest is the highest mountain in the world

However, there is another foct that many peaple don't know: it has become one of the

dirtiest mountains in the world

Mount Everest is one of the toughest and most exciting mountains to ¢limb on
Earth, It is not the coldest or the windiest ploce on Earth, but it comes close! These
challenges make it one of the most attractive mountains for serious climbers, Since
1952, over 3500 climbers have reached the top. Unfortunately, most of them have lelt

cquipment and trash on the mountain

In fact, trash is now one of the biggest threats 1o the environment on Mount Everest
Locul organizations have brought tons of trash down from the mountain, One of the
most interesting projects handed over more than a ton of tin cans, glass bottles, and old

climbing tools 1o artists in Nepal, The artists used the trash to create works of art. Then,
they sold the art to ralse money lor local charities.! The least expensive wark of art cost
$17, and the most expensive one cost 32400

‘charity: an ceganizalion 1hat ruses maney 10 Palp pecple
-
5
e -
1. According to the reading, Mount Everest is very clean / dirty.
2. Climbing Mount Everest is very difficult / easy.

()

Mount Everest is an unusual / a popular mountain for serious climbers.

4. Climbers rarely / often leave trash on Mount Everest.

n

People create art / charities from the trash on Mount Everest.

Adjectives with -est Adjectives with most

tall exciting

GFPI-F-135 V01
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9. In couples, draw 3 series with 3 pictures each to create some superlative examples. Then
show the pictures to the class plenum and ask them about the corresponding superlative
sentence. Here you have a pair of examples:

Figura 8.
Superlative sentence

What is
the longest?

"= a sports car

A

What is
the most
expensive?




A}

10. Once all the couples have presented their examples, watch the video “Comparative and
Superlative Adjectives — ESL Game” in the link below to reinforce the topic and watch more
examples like this. Try to answer the questions before playing the answers in the video and
count how many of them you got correct.

Link: https://www.youtube.com/watch?v=xoG8mbOsU98&t=252s

After watching the video participate, in groups of three students, on a general knowledge
contest that your teacher will lead. Solve the following chart as a preparation to it.

Figura 9.
Comparative and Superlative Adjectives
General Knowledge Quiz

\ i Lhe highe s rmicauarttasinm (high mountain) on Hoacel

(enld 7 place) on Barth

v Maars by, Venus ‘ Meaervn

11. In groups of four, think about three accommodation types and create the description for
each one of the places. Include as much information as you can about services offered,
amenities and facilities of the place, types of rooms/accommodation, among others. Then
create a presentation comparing the three establishments considering at least 5 different
aspects. Include both, comparative and superlative sentences for each category you decide
to include. Socialize your presentation in front of your classmates and be ready to receive
feedback from your teacher. Here you have an example:

GFPI-F-135 V01
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Figura 10.
Accommodation types

Nota. Tomado de High Season: English for the Hotel and Tourist Industry Por Harding, K. &
Henderson P, Resort, Glamping, Bed&Breakfast

“The glamping is more luxurious than the B&B, but the resort is the most luxurious one. However,
the B&B is the cheapest option, while the resort is more expensive than the glamping”.

Tiempo requerido: 48 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 4: Utilizar operaciones matemdticas bdsicas en el manejo de
informacion hotelera y de cuenta huésped en la presentacion de una factura. (Resultado de
Aprendizaje: Registrar movimientos de caja segun la naturaleza de este, normativa y el
procedimiento técnico.)

1. Observe el video Visor de turismo en https://youtu.be/EaDdA9Kb7zE. Tome nota ge|9si35 vo1
aspectos que considere relevantes



https://youtu.be/EaDdA9Kb7zE

nN

Consulte el visor de turismo en la pagina oficial del DANE
https://sitios.dane.gov.co/turismo/#!/inicio, realice una presentacion sobre el

comportamiento del turismo en los afios 2019, 2020, y 2021. Puede tener como
referencia otras fuentes de consulta.

Las presentaciones seran socializadas a modo exposicién en los tiempos establecidos por el

instructor.

2. Participe en la presentacion realizada por su instructor y vea el video Suma, Autosuma,
Resta y Promedio en el enlace https://youtu.be/e-7gBYKbiJE
De acuerdo con la informaciéon presentada en la Tabla 3. Informe mensual de servicios

sobre las fuentes de ingreso en un hotel:

e Halle el valor total de ingreso por semana.
e |dentifique cual fue la mayor fuente de ingresos por semana
e |dentifique cual fue la menor fuente de ingreso por semana
e Halle el promedio de minimo 3 servicios dentro de las 4 semanas
e Realice un analisis de ingresos del mes trabajado
Tabla 3.
Informe mensual de servicios
PRSOEI;\L;I((Z:TISO sREg\(/DlgAE AMESNITIE GIMONASI B P— LA\gI\L\IDE TELESON - INTETRNE —
¥ J 3 3 3 3
SEMANA 1 1,5000,00 $350,000] $ 35,000 1,6800,00 2885.000 | $ 135000 |$85000 |, o8 ool 105000 | 850000
¥ J $ 3 3 3
SEMANA 2 1,8000,00 $ 600,000 $ 60,000 1,8000,00 2 534000 | $235:000 | $95.000 |, 028 10| 195600 | 950,000
0 0 $ 3 3 3
SEMANA 3 1,2000,00 $ 400,000| $ 85,000 1,9805,00 2600.000 | $150:000 | $70.000 1, -8 100l 195500 | 700,000
0 0 $ 3 3 3
SEMANA 4 1,6000,00 $150,000| $ 45,000 2,3000,00 2350,000 | $180:000 | $ 650001, (8 10| 195000 | 650,000
TOTAL GASTOS
$ $ $ $ $ $ $ $ $
PRESUPUESTO 7,oooo,oo 2.000.000| 300,000 8,oooo,oo 11,080,00 $800,000 | o' 12,080,00 400,000 4'00(?'00
CUMPLIMIENTO
PRESUPUESTO%
PROMEDIO

2. Vea el video Aprendo - Regla de tres simple directa e inversa

https://youtu.be/DG8j4gDEeHQ

Realice junto con su instructor los ejercicios por él planteados.
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Desarrolle los siguientes ejercicios:

El hotel el porvenir cuenta con 110 habitaciones, distribuidas de la siguiente manera:

Habitaciones sencillas 25
Habitaciones dobles 40
Habitaciones twin 15
Habitaciones junior suite 20
Habitaciones suite 10

a) El promedio de ocupacion para el viernes 16 de octubre es del 45%. ¢ Cuantas habitaciones
necesito vender para lograr el 80%?

b) El dia 20 de octubre el hotel cuenta con 35 habitaciones ocupadas, se realizan 22 check in
y 3 check out, écudl es el promedio de ocupacién para ese dia?

c) éCual es el promedio por cada tipo de habitacion?

d) El dia 25 de octubre se bloquean por mantenimiento 8 habitaciones. La ocupacion del hotel
es del 60%, ¢cudntas habitaciones tengo disponibles para la venta?

e) El dia 29 de octubre el hotel tiene el 80% de ocupacidn; se registran 25 check out,
écudntas habitaciones quedan disponibles para la venta?

4. Teniendo como referencia los enlaces:

e https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/encuesta-
mensual-de-alojamiento-ema

e https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/muestra-mensual-
de-hoteles-mmh

e https://www.citur.gov.co/#gsc.tab=0

Desarrolle el Taller 2. Media- moda — mediana.
Sustente a su instructor.

Tiempo requerido: 10 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 5: Identificar los canales de distribucion de reservas y la tecnologia
utilizada en estos como base del proceso de reservas en los EAH. (Resultado de Aprendizaje:
Reservar habitaciones y servicios hoteleros de acuerdo con los requerimientos del cliente, la
disponibilidad y el procedimiento técnico.)

1. Conforme grupo de trabajo de tres aprendices, en tiempo indicado por el instructespi-r-135 vo1
resuelva el Enigma propuesto por Einstein en Aula de pensamiento matemadtico,
http://www?2.innovacioneducativa.upm.es/pensamientomatematico/node/43:



https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/encuesta-mensual-de-alojamiento-ema
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/servicios/encuesta-mensual-de-alojamiento-ema
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“Hay 5 casas de diferentes colores y en cada casa vive una persona de diferente

nacionalidad. Estos 5 propietarios beben diferentes bebidas, fuman diferentes cigarros y
tiene cada uno diferente de los demds, cierto animal. Ademds, ninguno de ellos tiene el
mismo animal, fuma el mismo cigarro ni bebe la misma bebida.

La pregunta es: ¢Quién tiene un pez?

Y éstas son las pistas:

El danés toma té.

LN AWNR

El inglés vive en la casa roja.
El sueco tiene perro.

El noruego vive en la primera casa.
El alemdn fuma Prince.

La casa verde queda inmediatamente a la izquierda de la blanca.
El duefio de la casa verde toma café.

La persona que fuma Pall Mall cria pdjaros.
El duefio de la casa amarilla fuma Dunhill.
10. El hombre que vive en la casa del centro toma leche.

11. El hombre que fuma Blends vive al lado del que tiene un gato.
12. El hombre que tiene un caballo vive al lado del que fuma Dunhill.

13. El hombre que fuma Bluemaster toma cerveza.
14. El hombre que fuma Blends es vecino del que toma agua.

15. El noruego vive al lado de la casa azul.

Pueden utilizar esta guia en su busqueda de la respuesta.

Tabla 3.
Quien tiene un pez

Diferencia

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

CASA

MNACIONALIDAD

MARCA DE TABACO

BEBIDA

ANIMAL

Nota. Tomado y adaptado de Aula de pensamiento matemdtico

https://innovacioneducativa.upm.es/pensamientomatematico/node/43

/01
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Comparta su respuesta con su instructor y compafieros.

2.

Visualice el video “Desayuno Technohotel Canales de distribucidn hotelera" disponible
en: https://www.youtube.com/watch?v=CKkgpXak4XxQ.
Individualmente elabore un listado con los principales canales de distribucion hotelera

identificados, conforme grupos de trabajo y discuta con sus compaiieros sobre lo observado en

el video.

3.

Elabore una presentacién en la cual se traten los canales de distribucidn que se enlistan
a continuacion.

OTA's

Banco de Camas
GDS

Plataformas de Reputacién
Rentas Vacacionales
Metabuscadores
Central de Reservas
Website

Blogs especializados
Redes Sociales
Whatsapp y ChatBot
Email

Tome como referencia la informaciéon encontrada en:

https://www.leshoteliers.com/canales-de-distribucion-hotelera/

https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/marketing-y-comunicacion/cuales-

son-los-canales-de-distribucion-de-un-hotel

https://www.ceupe.com/blog/canales-de-distribucion-online-para-hoteles.html

Participe en la presentacién realizada por su instructor sobre tecnologia asociada a la
gestion de reservas.

Motor de Reservas / Booking Engine - IBE

Gestor de Canales / Channel Manager - CM

Sistema de Gestidn de Propiedad / Property Management System — PMS GFPLF-135 Vo1
Gestor de Comentarios / Reputacién Manager

Gestor de Relacion con Clientes / Customer Relationship Management - CRM


https://www.youtube.com/watch?v=CKkgpXak4XQ
https://www.leshoteliers.com/canales-de-distribucion-hotelera/
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/marketing-y-comunicacion/cuales-son-los-canales-de-distribucion-de-un-hotel
https://www.ostelea.com/actualidad/blog-turismo/marketing-y-comunicacion/cuales-son-los-canales-de-distribucion-de-un-hotel
https://www.ceupe.com/blog/canales-de-distribucion-online-para-hoteles.html

@
YAy
Elabore un documento en el cual amplie la informacion entregada y otra por usted

consultada referente a los items tecnolégicos mencionados, donde mencione: ¢Qué
son?, ¢Cuadles son sus caracteristicas y funciones? éPara qué sirven?

5. Enlos grupos asignados, realice un grafico interactivo donde sintetice un ecosistema de
distribucidn hotelera. Resalte los principales canales de distribucién hoteleray la
tecnologia que lo conforman. Para realizar el gréfico, puede utilizar aplicativos en linea
como Canva —www.canva.com o cualquiera de su preferencia. Guardela en formato

PDF y entregelo al instructor en el espacio destinado para ello.

6. Elabore una tabla de los tipos de reservas, su definicidn con base en la informacién
recolectada en los siguientes videos
e Tipos de reserva
https://www.youtube.com/watch?v=QUUVVc5T8b0

® Reservations
https://www.youtube.com/watch?v=MbPhrvkKgHO

Compleméntela diligenciando la tabla 4. Codigos de reserva, que contiene los utilizados

para los tipos de reservas.

cODIGO SIGNIFICADO

6PM

Tabla 5.
Cddigos de reserva

cc

co

CXL

DE

INQ

NS

PEN

TEN GFPI-F-135 V01

ViP
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7. Elabore un diagrama dinamico acerca del tratamiento de la reserva e identifique la
informacidén acerca de las funciones del drea de reservas tomando como referencia el
capitulo 1 Tratamiento y analisis de la reserva, del libro Gestion de reservas de habitaciones y
otros servicios de alojamiento pag. 14 a 24 en
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/54192?page=11

Para saber ¢Que es un esquema

conceptual y como se elabora? Consulte
el siguiente material

Concepto - esquema. https://concepto.de/esquema/
Esquemas-Modelos. https://www.pinterest.es/aburtojuan/esquemas-modelos/

8. Determine la informacién requerida para una reserva hotelera y el manejo de esta
establecido por las politicas del establecimiento hotelero. Elabore un documento para ser
sustentado a su instructor. Tome como referencia la informacién encontrada en el texto

GFPI-F-135 V01
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Recepcion: front office en https://elibro-
net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/78933?page=13 a 29

10. Elabore el esquema de organizacion de la Figura 12. Politicas de reservas, determinando las
diferencias y similitudes de las politicas de reservas de los hoteles, colocando las semejanzas en
el 6valo central y las diferencias propias de cada hotel en el évalo correspondiente.

Revise los siguientes enlaces:

e https://www.hotelescolsubsidio.com/politica-de-reserva/

e https://www.decameron.com/es/co-terminos-y-condiciones

® Politicas de reservas y cancelacion - Hotel Regency

e https://medinadellago.com/politicas-de-cancelacion/
Figura 12.

Politicas de reservas

Hotel
Medina del
lago

11. Elabore con su grupo de trabajo un manual de politicas de reserva para el tipo de hotel
asignado por su instructor, tengan en cuenta presentacién y contenido.

Sustenten cada uno de los puntos definidos con su instructor.

Tiempo requerido: 12 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje
GFPI-F-135 V01
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Actividad de Aprendizaje 6: Realizar procedimiento de reserva de servicios hoteleros
empleando el software de gestion hotelera. (Resultado de Aprendizaje: Operar software
hotelero de acuerdo con manuales de operacion y procedimientos técnicos.)

Participe activamente en la orientacién sobre manejo del mdédulo de reservas del Software
hotelero realizando las consultas necesarias y practicando de acuerdo a instrucciones.

Realice el taller de manejo del médulo de reservas entregado por su instructor tenga en
cuenta las orientaciones de tiempo.

Evidencia: Taller desarrollado

Tiempo requerido: 19 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 7: Identificar la normatividad tributaria vigente y los movimientos
de caja que afectan la cuenta del huésped. (Resultado de Aprendizaje: Registrar movimientos
de caja segun la naturaleza de este, normativa y el procedimiento técnico.)

1. Visualice el video Cinco cualidades bdsicas que debe poseer un cajero, en
https://www.youtube.com/watch?v=0JS95v788rg
Tome nota de los aspectos relevantes y participe en la socializacién orientada por su
instructor.

2.Tome como referencia los textos:

v Organizacion y prestacion del servicio de recepcion en alojamientos: recepcion en
alojamientos (UF0052) de Raul Villanueva Lopez, en
https://elibro.net/es/ereader/senavirtual/54200?page=1

Vv Hoteleria 4ta Ed. de Sixto Bdez Casillas, en
https://elibro.net/es/ereader/senavirtual/39373?page=1

Busque otras fuentes de informacidn brindadas por el instructor.

Elabore el perfil del cajero de recepcién del hotel asignado por su instructor. Utilice la matriz
de la Figura 13. Perfil de cargo.

GFPI-F-135 V01
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Figura 13.
Perfil de cargo
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LOGO Empresa:

Mombra del cargo:
Reporta a.

Funcionas del cargo

Educacidn requerida;

Experiancia requearida:

Hahilidades y aptitudes:

Otros:

3. Elabore flash card con los elementos de dotacién (materiales y equipos) necesarios para el

desarrollo del trabajo del cajero de recepcion. Consulte el material bibliografico
recomendado en el punto anterior.

4. Elaborar la matriz Tabla 4. Movimientos cuenta huésped identificando para cada uno la
naturaleza de crédito o débito y formato que lo soporta en cada uno de los servicios

ofrecidos.

GFPI-F-135 V01
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Tabla 4.
Movimientos cuenta huésped

Identifiquen los formatos determinados en la matriz anterior tome como referencia el anexo
FORMATOS.

Elaboren una presentacién donde incluyan formatos e instructivos de diligenciamiento.

7. De respuesta a las preguntas planteadas al siguiente caso, discutirlas con su grupo de
trabajo y prepdrense para socializacidn general.

“El Sr. Ernesto Sdnchez recibird la visita de su hermano que vive en el exterior, vendrd con
su esposa, la hermana de ella que es extranjera y sus dos hijos el fin de semana. Se acerca
al Hotel Las Brisas para hacer la reservacion, la operaria de reservas le asesora sobre el tipo
de habitacion mds conveniente, los servicios del hotel y las tarifas; informando que la tarifa
doble en una cabafia es de $140.000, persona adicional con un valor de 525.000, seguro
hotelero por persona equivale a 55.000 y el total por noche con impuesto incluido es de
5280.850. El Sr. Ernesto también solicita la cotizacion del valor de almuerzo y cena donde
la operadora de reservas responde que se pueden programar menus de $25.000 mds
impuesto para un valor de 527.000 por persona.

El Sr. Sdnchez respondié que la tarifa se encarecia mucho con los impuestos, solicitando
ampliacion de la informacion al respecto.”

Segun su criterio, responda:

a) éCudles son los impuestos que deben aplicarse a los consumos solicitados?

b) ¢A qué porcentaje equivale cada uno?

c) éEstd obligado a pagar seguro hotelero?

d) éCudles son sus beneficios?

e) éLa hermana de la esposa debe pagar impuestos? ¢ Por qué?

f) ¢Cémo debe liquidarse el alojamiento para obtener el valor de $280.850 por noche?

GFPI-F-135 V01

Participe en la sesion de informacidn y orientacion dirigida por su instructor y con las técnicas
didacticas por él establecidas manejen los siguientes conceptos:
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IVA — Impuesto al valor agregado.

ICO — Impuesto al consumo.

Seguro hotelero.

Normatividad tributaria para extranjeros.

Teniendo claridad en cuanto a la aplicabilidad de los impuestos, responda nuevamente
los interrogantes planteados en el caso.

6. Consulte los libros:

v Organizacién y prestacion del servicio de recepcion en alojamientos: recepcion en
alojamientos (UF0052) de Raul Villanueva Lépez https://elibro-
net.bdigital.sena.edu.co/es/Ic/senavirtual/titulos/54200

v Hoteleria 4ta Ed. de Sixto Baez Casillas
https://login.bdigital.sena.edu.co/login?url=https://ebookcentral.proquest.com/lib/se
navirtualsp/reader.action?doclD=3227395 y otras fuentes de informacién brindadas
por el instructor.

Elabore con su grupo de trabajo un mapa de secuencias sobre los procedimientos: cuentas
elevadas, anticipos, pagos no presenciales.

Presente medio digital y sustente a su instructor.
7. Desarrolle el taller calculo de impuestos huéspedes entregado por su instructor.

Evidencia: Matriz movimientos cuenta huésped
Taller calculo de impuestos huésped

Tiempo requerido: 19 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 8: Identificar los codigos utilizados para la toma de reservas en los
dmbitos nacional e internacional. (Resultado de Aprendizaje: Reservar habitaciones y
servicios hoteleros de acuerdo con los requerimientos del cliente, la disponibilidad y el
procedimiento técnico.)

1. Visualice los videos y elabore un listado de los aspectos relevantes que observé. Discutalos con
sus compafieros.

e Como funciona el Alfabeto Fonético Internacional? (OTAN): disponible en YouTube
https://www.youtube.com/watch?v=21gacWdSHNI GFPI-F-135 V01
e “Cddigos IATA” disponible en: Observe el video
https://www.youtube.com/watch?v=u5XdkJtG X4
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2. Escriba el simbolo y pronunciacidn de las letras del alfabeto fonético utilizando fichas
nemotécnicas. Participe en la actividad de verificacién dirigida por su instructor.

3. Enlos grupos asignados, elabore un mapa de la regién asignada y socialice ante el instructor y sus
compaiieros, la ubicacién de los 20 principales destinos de la regién, Los cddigos de ciudad y
aeropuertos (Si hay mas de uno), y una caracteristica distintiva de la ciudad.

4. Encuentre la definicién del término o abreviatura de los items de la Tabla 5. Vocabulario
reservas, elabore un glosario utilizando técnicas creativas.
Tome como referencia la informacion Glosario de términos hoteleros, turisticos y relacionados en
https://www.hosteltur.com/files/web/templates/term/wikitur.pdf

Tabla 5.
Vocabulario reservas
Comisién Over stay | No show Go Block Arrival fime INTER
show
On request Transfer Charter Brunch | Rooming RR COP
list
DBL Booking MAP Rack CP SGL CL
rate
Voucher Standbye | On change | ARR Cupo Did not stay WC
(DNS)
Plannig usb EP AP Amenities | CHD VLO
hotelero
M/M RQ Bed TEM WL DISP PKT/PAQ
Ocupancy
B&B Bed and NAL XLD FORFEIT | FLATE- All inclusive TRANSFE
breakfast RATE R

5. Participe en la actividad Juegos de geografia/iata-colombia que encuentra en el siguiente enlace:
https://www.cerebriti.com/juegos-de-geografia/iata-colombia y comparta los resultados con su
instructor y compafieros.

6. Participe en el juego de roles en el cual debe diligenciar el formato entregado por su instructor
teniendo en cuenta los cédigos trabajados hasta el momento.

Tiempo requerido: 12 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 9: Reviewing the hotel jobs and technical language associated from
the present continuous use. (Resultado de Aprendizaje : Intercambiar opiniones sobre
situaciones cotidianas laborales actuales, pasadas y futuras en contextos sociales orales y

. GFPI-F-135 V01
escritos.)

Present Continuous — affirmative
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https://www.cerebriti.com/juegos-de-geografia/iata-colombia

A}

1. Look at the pictures below and remember the name of each job. Then, choose an action
form the box below for each of them.

Figura 7.
Jobs

Shutterstock free pictures bank.

Now, following the model above, think about other three jobs at the hotel and mention what
they are probably doing right now at their workplace.

2. Watch the video “Present Continuous — Affirmative form” in the link below and identify the
structure for the present continuous tense in English. Create a chart in which you will write
the form for affirmative statements for each subject (I, you, she...). Give an example for
each one too.

Link: https://www.youtube.com/watch?v=JrigFlwh-rY

Look at the pictures below and create a sentence using each picture as a reference.
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Figura 18.
Present Continuous — Affirmative form

dancing singing
”:12(”‘&;

painting cooking

Liveworksheets.esl: Free materials Creative Commons

reading writing

Now, in couples, think about the most common actions a guest may do when staying at a hotel
and create 5 flashcards which you will show to another couple, so they guess the actions
guests are doing at the hotel. Notice that you do not have to write the action nor a sentence

in the flashcards you create, you just must draw.

3. In the same couples, participate in a contest in which your teacher will show you a series
of pictures as the ones below and you will have three possible answers. The first couple to
give the correct answer and to pronounce it properly will win a point.
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Figura 19.
The correct answer

4. Look at the picture below and describe it by using the present continuous tense. Write at
least 15 different sentences with your partner and read them out loud according to your
teacher instructions.

Figura 20.
Present continuous tense

GFPI-F-135 V01
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4
Present Continuous negative and interrogative statements

5. Watch the video “Learn the Present Continuous Tense in English” in the following link to
review the affirmative form of the present continuous and then learn about the negative
and interrogative structure.

Link: https://www.youtube.com/watch?v=z7xA8V5JtbQ

Complement the chart you have previously made with the affirmative statements, now
including the negative and the interrogative forms. You can recycle the same examples you
made before and transform them into negative and interrogative sentences.

6. Look at the pictures of the pet shop and write down 10 differences. Use the affirmative and
negative forms as in the example below:

Figura 21.
Pet shop
&
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e 2 C) h@d
O &q N
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e S

Printable materials for ESL teachers. Free materials Creative Commons

Ex: In the first picture the dog is eating its food and in the second picture the dog is not eating,

it is sleeping.

Now, having as a reference the same picture, work with a partner and create questions as the
following one: Is the parrot saying “hello” in picture number 1? No, it isn't. It js5aying, o,
“goodbye”



W

Share your questions with another couple and ask your teacher to correct your pronunciation.
Repeat the questions and answers once again with a different couple.

7. Watch the video “A day in the hotel industry” and take notes of the responsibilities each
one of the employees has at their workplace. Then, create some descriptive sentences

using the present continuous. For example:

Alicia is organizing a party for the launch of the new area of the hotel.

Figura 22.
A day in the hotel industry

— i.wmmunilyma_n.,w(nn hi
RNl media rela unsi ‘l

SALARY

£ 3181600 - 52000

5. In groups of four people, create a presentation including pictures of employees and guests
at the hotel and create a series of questions and answers using affirmative, negative and
interrogative statements in the present continuous. Write 20 different sentences as the

one below:
Is the receptionist answering the phone? No, she isn’t. She is registering some guests.
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Figura 23.
The present continuous

Then socialize the presentation you and your team made with the class plenum and pay
attention to the feedback your teacher will provide.

Final Evidence: Presentation — Jobs at the hotel. Staff responsibilities

Materials: Online presentation software (Power point, Prezi, etc.), computer/tablet/smartphone
Assessment Criteria: Students use jobs and hotel related vocabulary. Students include present
simple and present continuous in their presentations. Students properly pronounce words in
English during their presentation.

Tiempo requerido: 48 horas
Ambiente requerido: aula
Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 10: Elaborar la cuenta huésped teniendo en cuenta normatividad y
politicas del establecimiento. (Resultado de Aprendizaje Registrar movimientos de caja segun
la naturaleza de este, normativa y el procedimiento técnico.)

1. Realice lectura de ¢Qué es una factura y para qué sirve? en https://anfix.com/blog/como-

hacer-facturas/que-es-una-factura-para-que-sirve/ , tome nota de los datos que

considere relevantes. GFPI-F-135 V01
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Participe en la socializacién del articulo leido teniendo en cuenta las respuestas a las

preguntas:

a) éQué es una factura?

b) ¢Qué informacién es imprescindible en una factura?

c) éPara qué sirve una factura?

d) éCémo funciona una factura electrénica?

2. Identifique y ubique las partes de la factura que se enlistan a continuacion en la Figura 24.

Factura, describe brevemente cada una de ellas.

Base imponible.
Nombre de Factura.
Direccion.

Total de factura.
NIF de la empresa.
Tipo de IVA.

Fecha de factura.
Numero de factura.
El concepto.
Importe del IVA.

Figura 24.
Factura
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3. Participe en el foro Normatividad legal en la facturacion hotelera que encuentra activo en
la plataforma TERRITORIUM, tenga en cuenta las indicaciones dadas.

Comente por lo menos la participacion de dos de sus compafieros.

4. Disefie un formato de factura hotelera en Excel que cumpla con los requisitos de ley.
Tome como referencia Requisitos de factura en https://www.gerencie.com/requisitos-de-
la-factura.html

5. Realice la lectura encontrada en el Tema 5. Facturacion y cobro de servicios de
alojamiento de RECEPCION EN ALOJAMIENTOS: RECEPCION Y ATENCION AL CLIENTE, en
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/50738?page=102

Defina cada uno de los conceptos alli tratados y participe en la socializaciéon orientada por su
instructor.

6. Elabore en grupo de trabajo de tres personas, un manual de procedimientos en el cual se
identifique el proceso de facturacion de un hotel detallando documentos requeridos,
tareas realizadas en el proceso y manera de registrar los abonos, correcciones, traspasos,
cash advance, paid out y reembolsos.

Tomen como referencia el formato de Manual de procedimientos de la Figura 25. Manual de
procedimientos.

Figura 25.
Manual de procedimientos.

Formbrs del procsdimisnte:
POt

Alcmncs:
Essponaable del procedimisnto:
Foletidas

IPAAPLLAL EH PRI N TER
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b bl i i el i e e s i )

Fuchn _da smisitn A i g i Prambmp rayiplon Prgine
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7. Participe en la sesién magistral sobre registro de movimientos en la cuenta maestra del
huésped.
Posteriormente desarrolle el taller propuesto en el Anexo Taller cuenta maestra.

Evidencia: Taller factura huésped

Tiempo requerido: 19 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 11: Realizar procedimiento de Registro de huéspedes empleando el
software de gestion hotelera. (Resultado de Aprendizaje: Operar software hotelero de
acuerdo con manuales de operacion y procedimientos técnicos.)

1. Participe activamente en la orientacién sobre manejo del médulo de Check in del Software
hotelero realizando las consultas necesarias y practicando de acuerdo a instrucciones.

2. Realice el taller de manejo del médulo de check in entregado por su instructor
Tenga en cuenta las orientaciones de tiempo.

Evidencia: Taller desarrollado

Tiempo requerido: 19 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 12: Reservar habitaciones aplicando el procedimiento de acuerdo
con el medio utilizado realizando la confirmacion aplicando las politicas del hotel. (Resultado
de Aprendizaje: Reservar habitaciones y servicios hoteleros de acuerdo con los requerimientos
del cliente, la disponibilidad y el procedimiento técnico.)

1. Visualice los siguientes videos y de manera auténoma, escriba los hechos y datos mas relevantes por
usted observados

e Tipos de reserva
https://www.youtube.com/watch?v=QUUVVc5T8b0

e Reservations
https://www.youtube.com/watch?v=MbPhrvkKgHO
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2. Elabore una tabla de los tipos de reservas mostradas en los videos con su definicion y compleméntela
con informacién de la Figura 26. Cédigos de reservas que contiene los codigos utilizados para los tipos
de reservas.

Figura 26.

Codigos de reservas

CODIGO

6PM

ccC

Cco

CXL

DE

INQ

NS

PEN

TEN

VIP

WAIT
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3. Identifique los documentos requeridos para realizar una reserva hotelera de la Figura 28.
Documentos para reserva, detalle su contenido y uso:

Figura 28.
Documentos para reserva
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Nota.Tomado de: Gestion de reservas de habitaciones y otros servicios de alojamiento.
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual /54192

4. Represente en un mapa de procesos o en un mapa mental el flujo de trabajo para los siguientes
procesos y subprocesos de reservas. Tome como referencia la lectura del capitulo 3 Departamento
de reservaciones pags.33 a 44 de Hoteleria (49. Ed.) de Sixto Baez en https://elibro-
net.bdigital.sena.edu.co/es/Ic/senavirtual/titulos/39373

e Reserva Individual (Proceso)
e Reserva de grupos (Proceso)

. Confirmacion de Reserva (Sub-Proceso)
. Modificacidon de Reserva (Sub-Proceso)
. Cancelacion de Reserva (Sub-Proceso)
. Anulacion de Reserva (Sub-Proceso)

Puede consultar el anexo Guia para construir un mapa mental o en siguiente enlace.
https://www.lucidchart.com/pages/es/como-crear-un-mapa-de-procesos

5. Visualize el video Cancelaciones por el coronavirus: qué dice Consumo, derechos de los
consumidores y como reclamar, en
https://www.lasexta.com/noticias/nacional/cancelaciones-coronavirus-derechos-
consumidores-como-reclamar_202003255e7b6d5¢4626fc0001c0d76b.html.

Participe en el foro en plataforma Territorium “Cancelacidn de reservas, como afectan a
clientes y empresas” siguiendo las indicaciones de su instructor.

6. Discuta y solucione con su grupo de trabajo los siguientes estudios de caso:
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“Como recepcionista nocturno del hotel San Cristobal ubicado en la ciudad de San Andrés
se encontraba Mario Jiménez quien recibid a las 11:30 p.m. al Sr. Danilo Carvajal y esposa,
provenientes de la ciudad de Medellin quien afirmo que tenia reservacion hecha para ese
dia garantizada con tarjeta de crédito. El hotel se encontraba lleno y no habia posibilidad
de darle alojamiento esa noche.

Todos los hoteles de la misma categoria en la ciudad se encontraban llenos”.
Respondan las siguientes preguntas:

a) éQué puede hacer el recepcionista en ese caso?

b) ¢Qué repercusiones legales puede tener el hotel en el caso?
c) éQué tipo de compensaciones se pueden manejar?

d) éQuién o qué pudo generar esta situacion?

e) éDonde se puede verificar el origen de esta situacion?

f) éCémo se puede evitar que el problema se repita?

Solucione el siguiente caso de Estudio.

“Quedan dos dias antes de que el primer huésped de la convencion se registre en el Hotel XYZ.
Haciendo una revision rdpida de reservas, el jefe de recepcion, se da cuenta que los nuevos
recepcionistas aseguraron reservas para la convencion que representan una sobreventa
(Overbooking) de 10% por ciento mds habitaciones de las que hay disponibles.

Recuerde que la funcion de sobreventa del modulo de reservas en un sistema PMS (sistema de
gestion de propiedades), permite a empleados individuales reservar mds alld del numero de
habitaciones disponibles. Esta caracteristica debe ser controlada por el gerente de reservas, el
gerente de recepcion o el gerente de turno.

Usted es el jefe de Recepcion, i cdmo solucionaria esta situacion? Liste las acciones a desarrollar
para solucionar la sobreventa.”

7. Elabore una infografia en la cual se verifique el manejo de la confirmacion de reservas a
clientes particulares, agencias de viajes y empresas.

Tome como referencia el libro Gestidon de reservas de habitaciones en https://elibro-
net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/54192?page=11. Preséntelo a su instructor.

8. Participe en la actividad de juego de roles indicado por su instructor dando solucién a las
situaciones presentadas en la toma de una reserva hotelera. GFPI-F-135 V01
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Evidencia: Juego de roles de situaciones de reserva

Tiempo requerido: 12 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 13: Identificar la validez de los billetes de moneda nacional y las
principales divisas y su manejo en el pago de cuentas hoteleras. (Resultado de Aprendizaje:
Manejar valores de acuerdo con normatividad y politicas del establecimiento hotelero.)

1. Realice lectura del texto:

“Carolina ingresa a un almacén de ropa de cama, pues quiere cambiar toda la lenceria de
su casa. Una vez realiza el recorrido por el almacén, decide hacer una compra de
5$1.950.000, distribuidos en: juegos de sabanas dobles y sencillas, duvets sencillos y dobles,
almohadas, protectores de almohadas, colchdn doble y sencillo y plumones sencillos y
dobles. Estando en la caja para realizar el respectivo pago, Carolina verifica que solo cuenta
con $1.150.000 y no le alcanza el efectivo para pagar”.

Responda la pregunta propuesta:

¢Qué opciones tiene Carolina para realizar el pago satisfactoriamente? Cite al menos cinco.

2. Tome un billete de cualquier valor y describa las caracteristicas que lo identifican de forma,
color, contenido.

Comparta con sus compafieros los hallazgos realizados.

3. Visualice el video Asi se hace un billete en
https://www.youtube.com/watch?v=Sxj4oc40OUHY

Tome nota de los aspectos que mas le llamen la atencién y participe en la socializacién dirigida
por su instructor.

4. Elabore flashcard en medio fisico o digital para cada denominacién de billetes del peso
colombiano en la cuales se identifiquen los elementos de seguridad explicando cada uno
de ellos. Revise la informacién de los elementos de seguridad del peso colombiano de las
diferentes denominaciones en:

https://www.banrep.gov.co/sites/default/files/billetes_ monedas/multimedia/pdfs/2.pdf
GFPI-F-135 V01
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Las aflascard, conocidas en espafiol como tarjetas de aprendizaje, tarjetas
educativas, tarjetas de estudio, tarjetas falsas, tarjetas de memoriuzacién o tarjetas
memotecnicas son tarjetas que contiene palabras, imagenes, simbolos o nimeros en uno o
ambos lados y se usan para adquirri conocimientos al memorizar su contenido mediante el
repaso espaciado del conjunto de tarjetas.

https://www.gocongr.com/es/examtime/flashcard-online/

Como hacer tarjetas educativas (Flash Cards) en
https://www.youtube.com/watch?v=dXXMGIIFVPw

o J

Presente a su instructor y participe en la actividad de verificacion.

~

5. Elabore con su grupo de trabajo una presentacién en la cual explique las caracteristicas de
la divisa asignada por su instructor, incluya los elementos de seguridad de esta.

Presente a sus compafieros e instructor

6. Participe en la socializacién realizada por su instructor referente a las Divisas y cambio de
moneda.

Desarrolle el taller de cambio de divisas que encontrara en la plataforma TERRITORIUM y
cargue en la fecha establecida.

7. Participe en el juego de roles organizado por su instructor sobre manejo de efectivo.

Evidencia: Taller cambio de divisas

Tiempo requerido: 20 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 14: Reconocer la importancia del contrato de hospedaje y la
normatividad de identificacion del huésped en un EAH. (Resultado de Aprendizaje Realizar
check in al huésped de acuerdo con protocolos de servicios, procedimientos técnicos y
normatividad.)

1. Visualicé los videos y tome nota de los aspectos que considere mas relevantes en los
procesos de check-in observados para participar en la discusién con sus companieros.

Check in y entrega de habitacién Hotel Swissotel Quito. Disponible en:
https://www.youtube.com/watch?v=GU ev-z2DMM

Learn English for Hotel and Tourism: "Checking into a hotel". Disponible en:

F1 1
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2. Elabore una presentacién interactiva con su grupo de trabajo referente al departamento
de Recepcion (Front Desk) y las principales funciones del drea. Puede apoyarse en los
siguientes recursos.

https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/42028?page=40

https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/50738?page=18

La presentacion debe contener:

La estructura organizacional,

Las funciones del area,

El manejo de turnos,

El perfil de cargo del recepcionista.

Esta presentacion debe ser socializada, acorde a las orientaciones del instructor.

3. De forma individual, escriba un texto de minimo 300 palabras donde hable de los
protocolos de:

Porte del uniforme
Presentacién personal
Trato con el huésped

4. . Realice lectura de la informacién encontrada en Tarjeta de registro hotelero |
Colombia Agil (colombiaagil.gov.co) y participe en la socializacién sobre los beneficios de
esta aplicacién.

5. . Elabore un instructivo con el paso a paso para acceder a la tarjeta de registro hotelero
para los tres tipos situaciones contempladas:

Prestadores con PMS
Prestadores usuarios directos conectados

Prestadores usuarios no conectados
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dispuesto en la Resolucién No, 408 de 2022, se
amplid el plazo'para implementacion en su
totalidad de la Tarjeta de Registro de
Alojamiento TRA que aplica a todos los
prestadores de servicios de alojamiento
turistico.
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Encontrara informacién en Inicio | TRA - Tarjeta de Registro de Alojamiento (mincit.gov.co)

Tenga en cuenta la normatividad contemplada para tal fin en:
Ley 300 de 1996
Ley 1558 de 2012
Decreto 1074 de 2015
Decreto 1964 de 2016
Decreto 2119 de 15 noviembre de 2018

6. Con base en la normatividad consultada (Ley 300). Determine las Obligacionesy
Derechos del Huésped y Obligaciones y Derechos del Prestador de Servicios y participe
en el foro Obligaciones de huéspedes y establecimientos hoteleros que encontrard en la
plataforma TERRITORIUM.

7. Elabore un organizador grafico con las caracteristicas especificas de cada documento
necesario para el registro de un extrtanjero en un hotel. Tome como referencia la
informacién encontrada en los siguientes enlaces:

> Mas de 15 mil personas han ingresado a Colombia desde la apertura de los vuelos
comerciales internacionales
https://www.migracioncolombia.gov.co/noticias/mas-de-15-mil-personas-han-

ingresado-a-colombia-desde-la-apertura-de-los-vuelos-comerciales-
internacionales?highlight=WyJOdXJpc21vll0=
. . . . . . . ._P(;Ha:-135 V0ol
> Nuevas condiciones para la entrada y salida de viajeros internacionales del terri

nacional


https://siat.mincit.gov.co/
https://www.migracioncolombia.gov.co/noticias/mas-de-15-mil-personas-han-ingresado-a-colombia-desde-la-apertura-de-los-vuelos-comerciales-internacionales?highlight=WyJ0dXJpc21vIl0=
https://www.migracioncolombia.gov.co/noticias/mas-de-15-mil-personas-han-ingresado-a-colombia-desde-la-apertura-de-los-vuelos-comerciales-internacionales?highlight=WyJ0dXJpc21vIl0=
https://www.migracioncolombia.gov.co/noticias/mas-de-15-mil-personas-han-ingresado-a-colombia-desde-la-apertura-de-los-vuelos-comerciales-internacionales?highlight=WyJ0dXJpc21vIl0=
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https://www.migracioncolombia.gov.co/noticias/estas-son-las-nuevas-condiciones-
para-la-entrada-y-salida-de-viajeros-internacionales-del-territorio-nacional
> Cedula de extranjeria, disponible en
https://youtu.be/ljgrxPcsh0Q
> Permiso temporal de permanencia disponible en
https://youtu.be/KsF4caQGEtY
> Documentos menores de edad disponible en
https://www.decameron.com/es/501-espanol/pe-site/documentos

~

organizadores graficos-MUCHOS.doc, en
http://prepajocotepec.sems.udg.mx/sites/default/files/organizadores graficos
preciado 0.pdf.

Microaprendizaje: ¢Qué son los organizadores graficos?, en
https://www.youtube.com/watch?v=BarUHkJRySw

COMO HACER ORGANIZADORES GRAFICOS DIGITALES
FACILMENTE, en https://www.youtube.com/watch?v=MGgwQDK5lew

\_ J

8. Elabore un mapa mental con su grupo de trabajo sobre check in hotelero para
extranjeros.

9. Consulte la siguiente normativa, que hace referencia a Normas aplicables a Nacionales y
Extranjeros y Normas de prevencion de la explotacidon sexual infantil. Situaciones que se
presentan en el proceso de registro en los hoteles.

Ley 679 del 3 de agosto de 2001
Ley 1336 de 2009
Ley 985 del agosto 26 de 2005

10. Analice el siguiente caso:

“La familia Cifuentes de nacionalidad Colombiana, residentes en Espafia deciden pasar sus
vacaciones de fin de afio en Colombia; realizaron una reservacion para dos hoteles:el
primero ubicado en Bogotd donde van a estar 8 dias y otro en Cartagena donde estaran 5
dias. La familia estd compuesta por los padres e hijos de 15y 3 afios”. GFPI-F-135 V01

Teniendo en cuenta la anterior informacion resuelva:


https://youtu.be/IjqrxPcsh0Q
https://youtu.be/KsF4caQGEtY
https://www.decameron.com/es/501-espanol/pe-site/documentos
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Vv ¢Qué documentos requieren los integrantes de la familia para hospedarse en los
hoteles de Bogota y Cartagena?.

v Defina y Realice una descripcion de las caracteristicas de autenticidad de cada uno de
los documentos.

Vv Registre la vigencia de los documentos requeridos.

v En su estadia en Bogot4, visitaron unos familiares y viajaron a Cartagena con un
sobrino de 12 afos.

v ¢El sobrino debe tener un permiso especial para poder realizar este viaje?

v éQué procedimiento debieron realizar?

v Después de su feliz visita a Colombia, el padre de familia quien trabaja en una
multinacional, por motivos laborales debe quedarse 8 dias mas en Colombia.

v éQué requisitos debe realizar para su estadia en Yopal?

Vv éQué tramites se deben realizar para el regreso de la mama con sus 2 hijos?

v

Analice todas las circunstancias del ultimo suceso.

Realice en un flujograma la descripcion detallada de todos los tramites que deben hacer los
padres.

Presente la evidencia a su instructor mediante un juego de roles.

11. Elabore la Tabla 9.Condiciones registro hotelero en los siguientes casos:

Tabla 9.
Condiciones registro hotelero
Casos Condiciones / Documentos

Extranjero sélo

Papd y mama con 2 ninos de 10y 13
anos

Adulto mayor (70 anos)

Adulto con discapacidad visual
Amerco (adulto)
Mama con nino menor de 2 anos

Evidencia: Organizador grafico de documentacion requerida para registro hotelero
Tiempo requerido: 30 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 15: Realizar procedimiento de cargos a cuentas empleando &pi-F-135 vo1
software de gestion hotelera. (Resultado de Aprendizaje: Operar software hotelero de
acuerdo con manuales de operacion y procedimientos técnicos.)



L 4
SENA

N

1. Participe activamente en la orientacidn sobre manejo del médulo del Software hotelero
realizando consultas necesarias y practicando de acuerdo a instrucciones.

2. Realice el taller de manejo del médulo de caja y Check out entregado por su instructor
tenga en cuenta las orientaciones de tiempo.

Evidencia: Taller desarrollado

Tiempo requerido: 19 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 16: Determinar el manejo de los diferentes medios de pago
aceptados en la operacion hotelera. (Resultado de Aprendizaje: Manejar valores de acuerdo
con normatividad y politicas del establecimiento hotelero.)

1. Visualice el video Evolucién de los métodos de pago, en
https://www.youtube.com/watch?v=1BRHFV2vbco.

Elaboren en grupos de trabajo una cartelera realizando un gréfico y descripcion de cada
medio de pago observado en el video e indiquen si lo ha utilizado.

Lea los siguientes referentes bibliograficos acerca de medios de pago y las que considere
pertinente el Instructor como parte del abordaje del tema:

v Microeconomia Intermedia 92 edicidn. Varian H., en la base de datos del Sistema de
Bibliotecas del SENA, recurso AlphaCloud, apartado de economia. https://www-
alphaeditorialcloud-com.bdigital.sena.edu.co/reader/microeconomia-intermedia-9a-
edicion-15916562257location=5

v Medios de pago en https://www.asba-supervision.org/PEF/medios-de-pago/medios-
de-pago.shtml

v Norma técnica sectorial colombiana NTSH 005. Establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Norma de Competencia Laboral.Manejo de Valores e Ingresos relacionados
con la operacion del establecimiento., en
https://www.mincit.gov.co/getattachment/minturismo/calidad-y-desarrollo-
sostenible/calidad-turistica/normas-tecnicas-sectoriales/nts-alojamiento-y-hospedaje-
1/norma-tecnica-sectorial-colombiana-ntsh-005-establ/norma-tecnica-sectorial-
colombiana-ntsh-005.pdf.aspx

Asista y participe en las clases magistrales del Instructor sobre medios de pago. GFPI-F-135V01

2. Leaen grupo el articulo asignado por el Instructor.


https://www.youtube.com/watch?v=1BRHFV2vbco
https://www.asba-supervision.org/PEF/medios-de-pago/medios-de-pago.shtml
https://www.asba-supervision.org/PEF/medios-de-pago/medios-de-pago.shtml
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v éCémo elegir la pasarela de pagos adecuada para mi hotel?:
https://www.ithotelero.com/blog/como-elegir-la-pasarela-de-pagos-adecuada-para-mi-
hotel/.

Vv Las 6 caracteristicas que debe tener un medio de pago para conquistar el mercado:
https://www.bbva.com/es/6-caracteristicas-medio-pago-conquistar-mercado/.

v Hacia donde van los medios de pago en América Latina
https://www.bbva.com/es/hacia-donde-van-los-medios-de-pago-en-america-latina/

Vv Efectivo y pagos electrénicoshttps://www.banrep.gov.co/es/espe93

Realicen una presentacidn en power point o prezi o video que permita trasmitir a sus
companieros el articulo que les correspondié.

3. Visite dos establecimientos hoteleros, un hostal y un hotel de cadena.
Entreviste la persona encargada de la recepcidn y/o de caja con las siguientes preguntas:

a. ¢Sile pagan un servicio de alojamiento con un cheque, que condiciones debe cumplir
para recibirlo y cuando puede hacerlo efectivo?

b. ¢De qué manera se puede identificar si un billete es falso?

c. ¢Puede un huésped pagar la factura correspondiente a los servicios del hotel, a través
de transferencia electrénica? ¢ Qué opciones adicionales tiene?

d. ¢Reciben bonos o cartas de cortesia?

e. ¢Reciben pago con datafono?

f. éReciben pagos de servicios con moneda extranjera? (Délar, Euros u otros)

Adicionalmente formule cinco preguntas diferentes al cuestionario anterior, generadas por
inquietudes durante la entrevista.

4. Vea el video Tarjeta de crédito Vs. Tarjeta débito. ¢Que es mejor? en
https://www.youtube.com/watch?v=z3Ha78V9ZnQ .

Teniendo encuenta el video y consultas adicionales elabore el diagrama de la Figura 25.
Comparativo tarjetas realizando la comparacién de tarjetas débito y crédito.

GFPI-F-135 V01


https://www.ithotelero.com/blog/como-elegir-la-pasarela-de-pagos-adecuada-para-mi-hotel/
https://www.ithotelero.com/blog/como-elegir-la-pasarela-de-pagos-adecuada-para-mi-hotel/
https://www.bbva.com/es/6-caracteristicas-medio-pago-conquistar-mercado/
https://www.bbva.com/es/hacia-donde-van-los-medios-de-pago-en-america-latina/
https://www.banrep.gov.co/es/espe93
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Figura 25.
Comparativo tarjetas
Tarjetas Tarjetas
deébito credito
Caracteristicas

Desventajas

Socialice en plenaria con su instructor y companeros.

5. Participe en el foro “Las tarjetas de crédito” que encontrard en la plataforma
TERRITORIUM tomando como base la informacion encontrada en
https://www.busconomico.com/post/diferencias-visa-mastercard-american-express.aspx.

Realice comentarios a la participacién a dos de sus compafieros.

6. Elabore una infografia acerca de las caracteristicas de las tarjetas débito manejadas en la
entidad financiera asignada. Incluya los elementos de seguridad que poseen las tarjetas,
funcionamiento y manejo del datafono.

Tome como referencia las plantillas que se encuentra en https://prezi.com/. Susténtela a su
instructor.

7. Elabore un diagrama conceptual basado en la informacién que en cuentra en el enlace
https://www.gerencie.com/cheque.html, en el cual se identifique los tipos, componentes
y elementos de seguridad de un cheque.

Participe en la actividad de verificacion orientada por su instructor.

8. Participe en la mesa redonda en la cual se discutird sobre las politicas de aceptacion de
pagos en cheque en la hoteleria, ventajas y desventajas. GFPI-F-135 V01

9. Participe en la actividad orientada por sus instructor sobre las cuentas compaiiia.


https://www.busconomico.com/post/diferencias-visa-mastercard-american-express.aspx
https://prezi.com/
https://www.gerencie.com/cheque.html

n

10. Elabore documento en Word en la cual realice una sintesis de los medios de pago
electronico mas usados en Colombia y su uso en la hoteleria. Tome como base la
informacién que encuentra en https://www.publimetro.co/co/economia/2021/07/16/a-
donde-vamos-con-pagos-electronicos-en-colombia.html y consultas por usted realizadas.
Presente a su instructor.

11.Diligencie la Tabla 10. Medios de pago en la que se especifique la definicién y el
procedimiento de registro de cada uno de los medios de pago (efectivo, tarjeta debido,
tarjeta crédito, cheque, transferencia electrénica, cuentas de cobro).

Tablal0.
Medios de pago

Presente a su instructor y socialice con sus compafieros.
12. Lea, desarrolle y socialice los siguientes casos.

a. “El hotel Tamogo es un centro vacacional de una Caja de Compensacion que se encuentra
ubicado dentro de una represa, su politica de servicio consiste en planes todo incluido,
traslado en lancha ingresando y saliendo de la represa, alimentacion y alojamiento. Por
estar dentro de una represa no cuenta con la posibilidad de un cajero cerca, pero cuenta
con formas de pago, efectivo, tarjeta de débito y crédito.

Don Oscar ingreso al hotel, para pasar la temporada navidefia con su familia por lo que
reservo con mes y medio de anticipacion dejando pago el 50% del alojamiento a través
de transferencia electronica, al presentarse a la recepcion presenta el original de la
consignacion y realiza el pago del 50% restante, una parte con tarjeta de crédito y otra
con tarjeta débito.

Una vez se termine el tiempo de estadia del Sr. Oscar y se va a retirar del hotel, los
funcionarios encargados de recepcion encuentran que el dinero “recibido” a través de
transferencia electronica no ha aparecido en ningun extracto bancario y 0/dicionaFI/:rl(ng*ln?’t;ev01
reciben el reporte de que la tarjeta de crédito con la que fue pagado parte del servicio es

robada”.


https://www.publimetro.co/co/economia/2021/07/16/a-donde-vamos-con-pagos-electronicos-en-colombia.html
https://www.publimetro.co/co/economia/2021/07/16/a-donde-vamos-con-pagos-electronicos-en-colombia.html
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Mencione los errores del caso anterior.

b. “Las politicas del Hotel San Sebastidn, comprenden el pago de sus servicios unicamente
con efectivo, por lo que una vez los clientes hacen la reserva, a través de un correo se le
es informado de esta politica y la demds del hotel. El Sr. Gustavo toma los servicios de
alojamiento por una semana y al retirarse del hotel, realiza el pago con efectivo, pero en
ddlares, por lo que la encargada de la recepcion le indica que no le puede recibir el pago
con moneda extranjera, pero el huésped no tiene consigo moneda nacional”.

Responda:

a) ¢Qué considera usted que sucedié?
b) ¢Qué soluciones le podemos dar al huésped?
c) ¢Si usted fuera el recepcionista hubiera hecho lo mismo?

Desarrolle el taller de medios de pago entregado por su instructor y participe en la
socializacion de verificacion.

Evidencia: Matriz medios de pago.

Tiempo requerido: 40 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 17: Realizar procedimiento de check in identificando las actividades
de alistamiento, ejecucion y control. (Resultado de Aprendizaje Realizar check in al huésped
de acuerdo con protocolos de servicios, procedimientos técnicos y normatividad.)

1. Miguel dltimamente se ha sentido indispuesto y decidié que lo mejor era pedir una cita al
médico, cuando le asignan la cita recibe un correo con unas instrucciones de
prevenciones de COVID, otras de ingreso al lugar de la cita y algunos documentos que
debe tener en cuenta para que Miguel sea atendido.

Teniendo en cuenta la importancia y la responsabilidad que tiene el establecimiento médico al
permitir que Miguel ingrese al consultorio, responda las siguientes preguntas:

a) éCuales documentos usted cree que Miguel debe presentar para que sea atendido?
b) ¢Qué recomendaciones de prevencién COVID debe seguir para el ingreso al
establecimiento médico?
c) éQué ventajas considera puede tener una empresa al implementar los procesos
mencionados?
d) éPor qué es importante que el establecimiento tenga al dia toda la informacién, para
gue Miguel sea atendido?
. . . g GFPI-F-135 V01
e) Si usted fuera el que recibe a Miguel en el centro de atencion ¢ Que pasos tendria en
cuenta desde que Miguel llega hasta que sale del lugar?
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2. Observe el video Check-in y entrega de habitacidn, disponible en el link:

https://www.youtube.com/watch?v=GU ev-z2DMM

Realice una linea de tiempo ubicando el paso a paso del proceso de check-in observado en el
video.

Linea de tiempo-éQué es una linea de tiempo?, en
https://www.significados.com/linea-de-tiempo/

3. Elabore un flujograma del proceso del check-in en un establecimiento hotelero tomando
como referencia la encontrada en los textos relacionados a continuacion:

® Manual de recepcion Hotelera: principios y técnicas, capitulo 3 LAS TAREAS DE
MOSTRADOR DE RECEPCION Check-In, paginas 65 y 66 publicado en el siguiente

enlace https://elibro-

net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/42028?page=66

® Manual practico de Recepcion Hotelera de Luis Di Muro, pags. 96 a 117.

4. Teniendo presente la actividad sobre procesos de Check-in, los aprendices realizaran las
simulaciones de los siguientes procedimientos utilizando el software hotelero o
manualmente, segun sea el caso

e Check In huésped frecuente, sin tarjeta de crédito.
Check In sin contratiempos, forma de pago cuenta compaiiia.
® Check In, donde luego de efectuar el registro de una persona, reportan un ocupante
adicional en la habitacién que no se registrd. Pago con T.C.
® Check In con un huésped, que no desea dejar los datos personales y se molesta por el
impase.
e Check In donde el cliente, pide informacion de atractivos turisticos de la ciudad. Forma
de pago efectivo
e Check In a un extranjero (Mr./Mrs. Hastings), con deposito en délares americanos y
confirmaciéon del nombre en alfabeto fonético.
® Check In familiar con nifios. Deposito en efectivo
® Check In, fuera de horario, con cobro de Early Check In. Forma de pago Voithdriget

Agencia de Viajes.


https://meet.google.com/linkredirect?authuser=0&dest=https%3A%2F%2Fwww.youtube.com%2Fwatch%3Fv%3DGU_ev-z2DMM
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/42028?page=66
https://elibro-net.bdigital.sena.edu.co/es/ereader/senavirtual/42028?page=66
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Check In, con reserva por Booking.com, donde el huésped afirma que ya pago el

alojamiento y se rehusa a dejar garantia.

Check In a Diplomatico, que no desea pasar al counter y envia a su cuerpo de seguridad a

realizar el registro.

Check In a turistas de la tercera edad, con restricciones de salud y una mascota

acompafiante por razones médicas. Forma de pago Tarjeta de crédito.

5. Por medio de un juego de roles aplique la lista de chequeo que encuentra en la Figura 29.
Lista de chequeo proceso de check-in, registrando a un huésped segln sus requerimientos

y procedimiento.

Figura 29
Lista de chequeo proceso de check in

No.

INDICADORES/FACTORES A

Orden | EVALUAR

CUMPLE

SI | NO

OBSERVACIONES

01

Realiza prevision de entradas en
funcion del listado de llegadas

02

Gestiona las posibles incidencias
previas al check-in con el fin de
anticiparse a las mismas
como overbooking, confirmacioén
de horas limite y habitaciones no
garantizadas.

03

Solicita los datos necesario para
diligenciar la tarjeta de registro
hotelero

04

Registra los datos del cliente en el
software hotelero

05

Asigna habitaciéon segun
requerimiento

06

Verifica y diligencia
procedimiento de acuerdo con
forma de pago

GFPT-F-135V01



L 4
SENA

IN

07 Entrega, explica y hace firmar
contrato de alojamiento segun
normatividad.
08 Entrega llaves e informa sobre |los

servicios del hotel

09 Ejecuta actividades
administrativas de cierre de check
in
10 Comunica a las demds dreas del

hotel la informacion pertinente

Evidencia: Simulaciones de procedimientos de check in

Tiempo requerido: 10 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 18: Realizar procedimiento de generacion de reportes de la
operacion empleando el software de gestion hotelera. (Resultado de Aprendizaje: Operar
software hotelero de acuerdo con manuales de operacion y procedimientos técnicos.)

1. Participe activamente en la orientacién sobre manejo del médulo de reportes del
Software hotelero realizando las consultas necesarias y practicando de acuerdo a
instrucciones.

2. Realice el taller de manejo del médulo de reportes entregado por su instructor tenga en
cuenta las orientaciones de tiempo.

Evidencia: Taller desarrollado

Tiempo requerido: 20 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

Actividad de Aprendizaje 19: Realizar el cierre de caja presentando informe de caja y reporte
de valores teniendo en cuenta el procedimiento establecido y la normatividad. (Resultado de
Aprendizaje: Manejar valores de acuerdo con normatividad y politicas del establecimiento
hotelero.)

1. Responda el siguiente cuestionario tomando como referencia el texto Recepcién en
alojamientos de Raul Villanueva Lépez y otras fuentes bibliograficas. GFPI-F-135 V01

a. ¢Qué es un informe?
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b. éQué es un informe de caja?
c. ¢Cual es la importancia del informe de caja en caja-recepcion?

d. éQué informacion debe contener?

e. ¢Cudl es el procedimiento que se debe seguir para realizar un informe de caja en caja-

recepcion?

f. éQué es un sobre de remision?
g. ¢Cual es el procedimiento que se debe seguir para diligenciar un sobre de remisiéon?

Socialice las respuestas en un conversatorio dirigido por el instructor.

2. Resuelva el siguiente ejercicio:

El cajero de recepcion del Hotel Sunshine, se encuentra en el primer turno del dia y al
finalizar su jornada laboral debe realizar su cierre de caja.

Elabore el informe de caja y el sobre de remision de acuerdo con el movimiento de cajay los

valores recibidos.

Consec : Hab Nombre Descripcién Valor Formma de Pago
RC3540 | | Carlos Fernandez Abono a evento | $2.500.000 | T, Credito
FRA6850 \ 504 | Tecnoglass S.A. / Teresa Gutiérrez Check Out $3.452.730 CXC
FRAB854 J 416 | Argos S.A. / Julio Rodriguez Check Out $ 927.910 CXC
FRAB852 | 702 Ricky Martin Check Out (-$542.840) Efectivo
RC3541 José Pérez Plan Piscina | $ 150.000 Efectivo
FRA6851 | 305 Rocio Dilrcal cisckiit | §OR | RO
FRAG853 | 308 Julio Iglesias Check Out $4.280.000 | Efectivo Euros
FRAG854 } 416 | Julio Rodriguez Check Out $ 184.575 T. Débito

3. Elabore el taller entregado por su instructor y susténtelo.

Evidencia: Taller desarrollado
Tiempo requerido: 20 horas

Ambiente requerido: aula

Materiales: computador, proyector, sonido, guia de aprendizaje

4. ACTIVIDADES DE EVALUACION

GFPI-F-135 V01
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Tome como referencia la técnica e instrumentos de evaluacidn citados en la guia de Desarrollo

Curricular

Evidencias de
Aprendizaje

Criterios de Evaluacion

Técnicas e Instrumentos
de Evaluacion

Evidencias de
Conocimiento :

Evidencias de
Desempeno:

Juego deroles
situaciones de reserva

Evidencias de
Producto:

Reservar habitaciones y
servicios hoteleros de
acverdo con los
requerimientos del
cliente, la disponibilidad
y el procedimiento
técnico

* Registra la reserva de
acuerdo con
disponibilidad,
procedimiento técnico y
convenciones de
identificacion.

* Genera reportes de
reservas segun
procedimiento técnico y
estado.

* Confirma la reserva
con base en
procedimiento técnico,
condiciones y politicas.

Operar software hotelero
de acuerdo con
manuales de operacion
y procedimientos
técnicos

* Reserva servicios
hoteleros empleando el

Lista de chequeo.

Vo1
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Evidencias de
Conocimiento :

Evidencias de
Desempeno:

Simulaciones de
procedimientos de
checkin
Evidencias de

Producto:

Organizador grdfico de
documentacion
requerida para registro
hotelero

software de gestion
hotelera.

* Registra al huésped
empleando el software
de gestion hotelera.

* EfectUa cargos a
cuentas empleando el
software de gestion
hotelera.

* Genera reportes de la
operacioén, empleando
el software de gestion
hotelera.

Realizar check in al
huésped de acuerdo
con protocolos de
servicios,
procedimientos técnicos
y normatividad.

* Verifica documentos
de identificacion segun
nacionalidad del
huésped.

* Registra huéspedes
segun tipoy
procedimiento técnico.

* Reporta informacion
de huéspedes segun
procedimiento y
normativa.

Registrar movimientos de
caja segun la naturaleza

Lista de chequeo

Lista de chequeo

Vo1
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del mismo, normativa y
el procedimiento
técnico.

* Clasifica los
movimientos de caja
con base en su
naturaleza.

* Diferencia los
movimientos de caja
segun caracteristicas y
afectacion en la cuenta
del cliente.

* Aplica normativa
fributaria de acuerdo
con tipo de huésped y
de establecimiento.

* Obtiene estado de
cuenta con base en la
normativa y politicas de
la organizacion.

* Elabora la factura del
cliente segun
procedimiento técnico y
normativa.

Manejar valores de
acvuerdo con
normatividad y politicas
del establecimiento
hotelero.

* Recibe pago segun
tipo, politica 'y
normativa.

Maftriz movimientos de
caja.
Lista de chequeo

Taller

Lista de chequeo

Taller
Lista de chequeo

Vo1
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* Registra el movimiento
de valores de acuerdo
con forma de pago y
procedimiento técnico.

* Cambia divisas segun
normativa, tasas y
procedimiento técnico.

* Gestiona paz y salvo
de huésped segun
politicas y
procedimiento técnico.

* EfectUa cierre de cqja
segun arqueo y
procedimiento técnico.

* Reporta valores segun
procedimiento técnico.

* Reporta novedades
encontradas segun el
arqueo de cqja.

* Efectua el cierre de
turno segun el
procedimiento técnico.

Intercambiar opiniones
sobre situaciones
cotidianas laborales
actuales, pasadas y
futuras en contextos
sociales orales y escritos

* Comprende
informacién concreta
relativa a temas
cofidianos y laborales

Maftriz medios de pago.

Lista de chequeo

Taller
Lista de chequeo

Taller cierre de caja
Lista de chequeo

Vo1
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en textos orales y
escritos.

* Describe de manera
sencilla y clara asuntos,
acciones, experiencias,
sentimientos, planes
relacionados con temas
de suinferés y
cofidianidad, siguiendo
una secuencia lineal de
elementos.

* Ofrece breves
razonamientos y
explicaciones de
opiniones, planes y
acciones
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