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|.- Datos Generales
Cddigo Titulo

EC0828 Atencion al huésped durante su alojamiento

Propdsito del Estdndar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que realizan los servicios
de atencion al huésped durante su alojamiento.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de formacion
basados en EC.

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por
disposicion legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Descripcién del Estandar de Competencia

Este Estdndar de Competencia, establece las habilidades y conocimientos que la persona debe
mostrar y poseer para la realizacién de actividades y productos que van dirigidos hacia la atencién
al huésped durante su alojamiento en un hotel o lugar de descanso.

El presente Estandar de Competencia se fundamenta en criterios rectores de legalidad,
competitividad, libre acceso, respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

Nivel en el Sistema Nacional de Competencias: Tres

Desempeiia actividades tanto programadas, rutinarias como impredecibles. Recibe orientaciones
generales e instrucciones especificas de un superior. Requiere supervisar y orientar a otros
trabajadores jerarquicamente subordinados.

Comité de Gestion por Competencias que lo desarrollo
de los Colegios de Estudios Cientificos y Tecnoldgicos (CECYTE)

Fecha de aprobacion por el Comité Fecha de publicacién en el D.O.F:
Técnico del CONOCER:
14 de noviembre de 2016 30 de noviembre de 2016
Periodo de revision/actualizacién del EC:
3 afios

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacién
Ocupaciones (SINCO):

Grupo unitario:
2113 Especialistas en hoteleria y turismo

Ocupaciones asociadas:
Asesor y promotor turistico.
Administrador de empresa turistica.
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Gestor de turismo

Ocupaciones no contenidas en el Catalogo Nacional de Ocupaciones y reconocidas en el
Sector para este EC

Recepcionista de hotel

Encargado de reservaciones.
Agente de reservaciones.

Cajero de hotel
Clasificacion segun el sistema de Clasificacion Industrial de América del Norte (SCIAN)

Sector:

72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacién de alimentos y bebidas
Subsector:

721  Servicios de alojamiento temporal

Rama:

7211 Hoteles, moteles y similares

Subrama:

72111 Hoteles y moteles, excepto hoteles con casino

Clase:

721111 Hoteles con otros servicios integrados.

El presente Estandar de Competencia, una vez publicado en el Diario Oficial de la Federacion, se
integrar& en el Registro Nacional de Estdndares de Competencia que opera el CONOCER a fin de
facilitar su uso y consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estandar de Competencia

e Coordinacion Nacional de CECYTE.
e Colegio CECyTE Quintana Roo.

Relacion con otros estandares de competencia

e ECO0044 Coordinacion de los servicios de limpieza de habitaciones y areas de estancia para
alojamiento temporal

Aspectos relevantes de la evaluacion

Detalles de la préactica: e Se recomienda que en la evaluacion se consideren los
siguientes aspectos:

e El desarrollo de la evaluacién de desempefio podra realizarse
en una situacion real o simulada.

e Los productos como resultado de desempefio solicitado, se
presentaran como evidencia durante la evaluacién de la
Competencia, por lo que no se requiere ningun tipo de
evidencia historica.

Apoyos/Requerimientos: e Personas de apoyo que tengan el rol de huésped.
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e Lugar que funja como la recepcion del hotel.

Duracién estimada de la evaluacién
4 horas gabinete y 4 horas en campo, totalizando 8 horas.

Referencias de Informacién

» Programa de Estudios de la Carrera Técnica: Servicios de Hospedaje, de la Coordinacién
Sectorial del Desarrollo Académico (COSDAC).
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.- Perfil del Estdndar de Competencia

Estandar de Competencia Elemento 1 de 2
Atencién al huésped durante su Realizar el proceso de ingreso de huéspedes
alojamiento para su alojamiento.

Elemento 2 de 2

Proporciona servicios de hospedaje al
huésped.
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lll.- Elementos que conforman el Estandar de Competencia

Referencia Cédigo Titulo
lde?2 E2588 Realizar el proceso de ingreso de huéspedes para su
alojamiento.

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPENOS

1. Efectua reservaciones:

Proporcionando informacién de acuerdo a los requerimientos del cliente,
Utilizando el sistema de registro/salida establecido por el hotel,

Aplicando tarifas y servicios vigentes que satisfagan las necesidades del cliente,
Informando al huésped sobre los servicios y politicas del establecimiento,
Aplicando las politicas y procedimientos del departamento en el check in,
Realizando el cobro correspondiente a la reservacion,

Imprimiendo el reporte de la reservacion realizada, y

Entregando el reporte de la reservacion a su jefe inmediato.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El reporte diario de las reservaciones, elaborado:
Contiene nombre de quien lo elabord,

Describe las TIC para el proceso de informacion,
Contiene el reporte diario de ocupacion,
Contiene el reporte de segmentacion,

Contiene el pronéstico de ocupacion, y

Contiene observaciones.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL
1. Requerimientos del cliente Comprension
2. Politicas del departamento de reservacion. Comprension

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que atiende de manera cordial las solicitudes del
huésped.
2. Responsabilidad: La manera en que realiza el trabajo de acuerdo a los lineamientos

establecidos.

3. Tolerancia: La manera en la que muestra disposicidén para resolver las dudas
de los clientes.
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GLOSARIO

1. Canales de EI canal de comunicacién es el vehiculo que transporta los
Comunicacién mensajes de la fuente al receptor; el eslabon fisico entre quien

envia el mensaje y el receptor del mismo.

2. Informacion de Tipo de habitacion, tarifas, planes de alimentos, promociones o
acuerdo a los descuentos, cotizaciones, servicios incluidos y con cargo extra y
requerimientos del politicas de reservaciones.
cliente:

3. Prondstico de Es la estimacion de la cantidad de cuartos ocupados que tendra
ocupacion: el hotel en un periodo determinado de tiempo, con el objetivo de

prever las condiciones de trabajos de todas las areas
involucradas.

4. Reporte de Es elreporte que indica la procedencia de las reservas o el origen
segmentacion: geografico de los huéspedes.

5. Reporte diario de Es el registro diario de las reservaciones realizadas de manera
ocupacion: cronoldgica.

6. TIC (Tecnologias dela Son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar

Informacion y la
Comunicacion):

informacion y enviarla de un lugar a otro.

Referencia Titulo

2de?2

Cdédigo

E2589 Proporciona servicios de hospedaje al huésped.

CRITERIOS DE EVALUACION
La persona es competente cuando demuestra los siguientes:
DESEMPERNOS

1. Atiende solicitudes, quejas y sugerencias del huésped:
e Corroborando con el huésped sus solicitudes, necesidades y quejas, y
¢ Atendiendo las solicitudes del huésped de acuerdo con los servicios con los que
dispone el establecimiento.

2. Gestiona la salida del huésped:
e Utilizando el sistema de registro/salida del hotel,
e Aplicando las politicas del departamento en el check out, y
e Aplicando procedimientos del departamento en el check out.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. La bitacora de recepcion elaborada:
e Contiene nombre de quién elaboro,
e Contiene el reporte de check in de huespedes,
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e Contiene el reporte del estado de las habitaciones, y
e Contiene el reporte de check out de huespedes.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Politicas del departamento de recepcion. Comprension

La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Amabilidad: La manera en que da un trato cordial al huésped durante su
registro y salida y al atender solicitudes/quejas/sugerencias.

2. Responsabilidad: La manera en que mantiene la confidencialidad de la informacion
del huésped.
3. Tolerancia: La manera en que respeta credos, razas y clases sociales de los

huéspedes durante su estancia.

GLOSARIO
1. Checkin: Registro de entrada del huésped.
2. Check out: Registro de salida del huésped.
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