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PROCESO DE GESTION DE FORMACION PROFESIONAL INTEGRAL
FORMATO GUIA DE APRENDIZAJE 2

1. IDENTIFICACION DE LA GUIA DE APRENDIZAJE

e Denominacion del programa de formacion: Operacién de alojamientos Rurales.

e (Cadigo del programa de formacidn: 633410

e Nombre del proyecto: Operacion de alojamientos rurales en el Municipio de Moiito
e Fase del proyecto: 1

e Actividad de proyecto:

e Competencia: cédigo 260201013-BRINDAR EL SERVICIO DE RECEPCION Y
RESERVAS CONFORME A MANUALES EXISTENTES

e SERVICIO DE RECEPCION Y RESERVAS

¢ Resultados de aprendizaje a alcanzar:
» Elaborar reservas de habitaciones de acuerdo con los requerimientos del cliente
aplicando los procedimientos establecidos
» Realizar el registro de los huéspedes de acuerdo con protocolos de servicio,
aplicando tarifas, normas de seguridad y requisitos legales vigentes
» Promocionar los productos de la empresa, de acuerdo con el portafolio servicios y la
disponibilidad de herramientas tecnolégicas

e Duracion de la guia: 80 Horas
2. PRESENTACION

Esta guia de aprendizaje esta disefiada para desarrollar tus habilidades en la recepcién y
gestion de reservas en el sector hotelero, asegurando un servicio de calidad y el
cumplimiento de los estandares de la industria.

Resultados de Aprendizaje
Al finalizar esta guia, seras capaz de:

o Elaborar Reservas de Habitaciones de Acuerdo con los Requerimientos del Cliente
Aplicando los Procedimientos Establecidos: Aprenderds a identificar las
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necesidades del cliente, ofrecer las mejores opciones de alojamiento y formalizar las
reservas utilizando los sistemas y procesos establecidos por el establecimiento.
Realizar el Registro de los Huéspedes de Acuerdo con Protocolos de Servicio,
Aplicando Tarifas, Normas de Seguridad y Requisitos Legales Vigentes: Dominaras
el proceso de check-in, incluyendo la verificacion de datos, la asignacion de tarifas,
la informacion sobre las normas del hotel y el cumplimiento de la legislacion vigente
en materia de registro de huéspedes.

Formulacidn de las actividades de aprendizajes.

A continuacidn, se detalla la secuencia de temas y actividades propuestas para alcanzar

los resultados de aprendizaje:

Primera semana: Tema: Fundamentos del Servicio de Recepcion y Reservas

>
>
>

Subtema 1: El rol del Recepcionista y Agente de Reservas.

Funciones y responsabilidades clave.

Habilidades y competencias necesarias (comunicacidn, atencién al cliente,
resolucién de problemas).

Importancia del manual de procedimientos y la cultura de servicio.

Actividad: Discusion en grupo sobre las expectativas y desafios del rol.

subtema 2: Tipos de Reservas y Canales de Distribucidn.

Reservas individuales, grupales, corporativas.

Canales directos (teléfono, correo electronico, web del hotel) e indirectos (OTA,
GDS, tour operadores).

Actividad: Investigacion y presentacidn de los principales canales de reserva
utilizados en el hoteleria local.

Subtema 3: Manejo de Informacion y Confidencialidad.
Proteccién de datos personales de los huéspedes (Ley 1581 de 2012 en Colombia).

Confidencialidad de tarifas y politicas internas.
Actividad: Analisis de casos practicos sobre manejo ético de la informacion.

Segunda semana: Proceso de Creacidn y Gestion de Reservas

Tema 1: Requerimientos del Cliente y Opciones de Alojamiento.
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Identificacion de necesidades (tipo de habitacién, niumero de noches, servicios
adicionales).

Conocimiento de la oferta del hotel (tipos de habitaciones, instalaciones, servicios).
Actividad: Simulacién de atencién telefénica para toma de reservas, practicando la
identificacion de requerimientos.

Tema 2: Sistemas de Gestion de Propiedades (PMS) y Software de Reservas.

Introduccidn a los PMS mds comunes en el mercado.

Navegacion y funciones basicas (creacidon, modificacién, cancelacidn de reservas).
Manejo de inventario de habitaciones.

Actividad: Ejercicios practicos en un entorno simulado de PMS para la creacién y
gestion de reservas.

Tema 3: Confirmacidén, Modificacidon y Cancelacidon de Reservas.

Protocolos para enviar confirmaciones por correo electrénico.

Procedimientos para cambios de fecha, tipo de habitacién, nimero de personas.
Politicas de cancelacion y no-show.

Actividad: Elaboracién de plantillas de correo electréonico para confirmaciones y
modificaciones de reserva.

Tercera semana el Proceso de Registro (Check-in) del Huésped
Tema 1: Bienvenida al Huésped y Verificacion de la Reserva.

Protocolos de saludo y bienvenida.

Verificacién de la identidad del huésped y los datos de la reserva.

Gestion de walk-ins (clientes sin reserva).

Actividad: Role-playing de situaciones de check-in, prestando atencion a la primera
impresion.

Tema 2: Asignacion de Habitaciones y Aplicacidn de Tarifas.

Consideraciones para la asignacion de habitaciones (preferencias, disponibilidad,
categoria).

Manejo de tarifas (rack, corporativas, promocionales) y descuentos.

Calculo y cobro de impuestos (IVA en Colombia) y otros cargos.

Actividad: Resolucidon de ejercicios de calculo de tarifas y aplicacion de descuentos.
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e Tema 3: Requisitos Legales y Normas de Seguridad.

+* Legislacion colombiana aplicable al registro hotelero (registro de extranjeros,
menores de edad).

+* Procedimientos de seguridad (planes de emergencia, control de llaves/tarjetas de

acceso).

Registro de visitantes.

X/ X/
LS X g

Actividad: Elaboracién de un resumen de los requisitos legales esenciales para el
registro de huéspedes en Colombia.

e Tema 4: Orientacion al Huésped y Servicios Adicionales.

X/

+ Informacion sobre las instalaciones del hotel, horarios de servicios (desayuno,
piscina, etc.).

X/
°

Servicios de conserjeria basica (informacion turistica, transporte).

X/
°

Atencidn a solicitudes especiales y resolucién de problemas iniciales.

X/
°

Actividad: Creacién de un "kit de bienvenida" con informacién relevante para el
huésped.

e Metodologia
Esta guia se desarrollara a través de una combinacién de:

o Clases expositivas: Presentacion de los conceptos tedricos y fundamentos.

e Estudios de caso: Analisis de situaciones reales para aplicar los conocimientos.

e Ejercicios practicos y simulaciones: Utilizacién de software y escenarios de role-
playing para desarrollar habilidades.

o Trabajo en equipo: Fomento de la colaboracidn y el intercambio de experiencias.

e Uso de manuales y procedimientos: Consulta constante de documentacién
estandar de la industria.

Evaluacion
La evaluacion se realizara de forma continua, considerando:

e Participacién en clases y actividades.

e Desempefo en simulaciones y ejercicios practicos.

e Presentacion de trabajos y proyectos.

e Exdmenes tedricos y practicos que demuestren el dominio de los resultados de
aprendizaje.
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ACTIVIDAD DE EVALUACION

Evidencias de aprendizaje Criterios de evaluacion Técnicas e instrumentos
de
] evaluacién
Evidencia de desempefio > identifica el contexto productivo para| Lista de verificacién:
proyectar los servicios del
alojamiento.

> atiende al cliente identificando sus
necesidades, deseos y
expectativas, brindandoles,
informacion segun las tarifas,
descuentos y planes establecidos
por la organizacion

» promueve los productos y servicios
complementarios de acuerdo con
las necesidades y

deseos de los clientes.

Evidencia de desempefio: Lista de verificacion:
» realiza didlogos de venta de los

servicios del portafolio de acuerdo a
manuales de procedimientos |
estandares de calidad.

» determina la disponibilidad de
habitaciones siguiendo los
parametros de la organizacion.

> reserva planes, programas Y|
servicios conforme a requerimientos
de los clientes.

» aplica procedimientos para hacer|
check in y check out grupal e
individual de acuerdo a estandares
establecidos
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Evidencias de Criterios de evaluacion Técnicas e

aprendizaje instrumentos de

evaluacion

Evidencia de desempefio: » aplica protocolos establecidos por la empresa| Lista de
para presentar informes y reportes del area de| verificacién.
recepcion.

» identifica los procedimientos establecidos paral
el manejo de las quejas reclamos y
sugerencias, siguiendo procedimientos
organizacionales.

» utiliza herramientas tecnolégicas para el
registro de informaciéon, de acuerdo con
normas de seguridad informéatica 'y
procedimientos técnicos.

» propone ideas de mejoramiento de la calidad
del servicio, de acuerdo a las correcciones
aplicadas a las novedades.
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4. GLOSARIO DE TERMINOS

e PMS (Property Management System): Un software integral utilizado por los hoteles para
gestionar todas las operaciones, incluyendo reservas, check-in, check-out, facturacién,
contabilidad y gestion de habitaciones. Es el cerebro operativo del hotel.

e Check-in: El proceso de registro de un huésped a su llegada al hotel. Incluye la verificacién de la
reserva, la identificaciéon del huésped, la asignacion de habitacion y el registro de informacion
necesaria.

e Check-out: El proceso de salida de un huésped del hotel. Implica la liquidacién de la cuenta, la
devolucién de llaves y la confirmacidn de los servicios utilizados.

e Reserva (Booking/Reservation): Un acuerdo para ocupar una habitacion u otro servicio del hotel
en una fecha futura. Puede ser confirmada, garantizada o tentativa.

e Tarifa (Rate): El precio establecido para una habitacion o servicio especifico en un hotel. Las
tarifas pueden variar seguin la temporada, el tipo de habitacién, los servicios incluidos y el canal
de reserva.

o Disponibilidad (Availability): La cantidad de habitaciones o servicios que estan libres y pueden
ser vendidos en un momento dado.

e Ocupacion (Occupancy): El porcentaje de habitaciones ocupadas en un hotel en un periodo
determinado. Se calcula dividiendo el nimero de habitaciones ocupadas por el nimero total de
habitaciones disponibles.

Tipos de Reservas y Clientes

e Walk-in: Un huésped que llega al hotel sin una reserva previa y busca alojamiento.

e No-show: Un huésped que tiene una reserva confirmada pero no se presenta en la fecha de
llegada acordada y no la cancela.

¢ Early Check-in: La solicitud de un huésped para registrarse antes de la hora estandar de check-in
del hotel. Puede generar un costo adicional.

¢ Late Check-out: La solicitud de un huésped para abandonar la habitacién después de la hora
estandar de check-out del hotel. Puede generar un costo adicional.

¢ Reserva Garantizada: Una reserva respaldada por una tarjeta de crédito u otro método de pago,
gue asegura la habitacidn para el huésped incluso si llega tarde. El hotel puede cargar el costo de
la primera noche en caso de no-show.

o Reserva Tentativa: Una reserva que aun no ha sido confirmada ni garantizada, y que puede ser
cancelada si no se formaliza en un plazo determinado.

o Huésped Corporativo: Un cliente que viaja por negocios y que a menudo tiene tarifas especiales
o acuerdos con el hotel.

e Huésped VIP (Very Important Person): Un huésped que requiere atencidn especial debido a su
estatus, frecuencia de visitas o importancia para el hotel.
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REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Para la elaboracidn de esta guia de aprendizaje y el glosario de términos, se ha consultado y tomado como
base la informacién y los estandares cominmente aceptados en la industria de la hospitalidad y la gestidn
hotelera, asi como la legislacion colombiana relevante. Aunque no se citan textos especificos de forma

directa, los contenidos reflejan el conocimiento consolidado en las siguientes areas

Fuentes de Conocimiento Clave

e Manuales de Operacion y Procedimientos Estandar (POE) de Hoteles: La estructura y los procesos
descritos se basan en las mejores practicas de operacion de los departamentos de recepcién y reservas
en hoteles de diversas categorias.

e Fundamentos de Gestion Hotelera: Conceptos relacionados con la administracion de propiedades,
revenue management y atencion al cliente, que son pilares en la formacidn del personal hotelero.

e Legislaciéon Colombiana sobre Turismo y Proteccion de Datos: Se ha considerado la normativa vigente en
Colombia, como la Ley 1581 de 2012 (Ley de Proteccién de Datos Personales), que rige el manejo de la
informacién de los huéspedes, y otras regulaciones aplicables al sector turistico y hotelero en el pais.

e Recursos de la Industria de la Hospitalidad: Informacién general proveniente de asociaciones hoteleras,
publicaciones especializadas en turismo y hospitalidad, y plataformas de conocimiento profesional que
abordan las tendencias y estandares del servicio de recepcion y reservas.

e Sistemas de Gestidén de Propiedades (PMS) y Software de Reservas: El entendimiento del funcionamiento
y las caracteristicas de los PMS mds comunes en el mercado hotelero ha sido fundamental para la

elaboracion de los mddulos practicos.

5. CONTROL DEL DOCUMENTO

Nombre Cargo Dependencia Fecha

Autor (es) Mercy Mariaga Martinez Instructora CCIT Regional Junio 2025
Cordoba- SENA
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