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|.- Datos Generales
Cdédigo Titulo

EC0832 Coordinacién de servicios de hospedaje

Propésito del Estdndar de Competencia

Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que realizan los servicios
de hospedaje coordinando las labores operativas en establecimientos de hospedaje,
espiritu de servicio, facilidad para las relaciones publicas y capacidad para el analisis de
situaciones diversas, asi como apoyar, a través de la articulacion de saberes de diversos campos,
en la realizacion de actividades dirigidas a los servicios de hospedaje.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacién y de formacién
basados en EC.

El presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por
disposicién legal, la posesién 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 Estandar de Competencia Coordinacion de servicios de hospedaje establece las habilidades
y conocimientos que la persona debe mostrar y poseer para la realizaciéon de actividades y
productos que van dirigidos hacia la coordinacién de servicios de hospedaje como orientar sobre
el patrimonio turistico, atender servicios de conserjeria y supervisar actividades del personal
uniformado.

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

Desempefia 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 desarrollé
De los Colegios de Estudios Cientificos y Tecnolégicos (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 revisién/actualizacion del EC:
3 afos

Ocupaciones relacionadas con este EC de acuerdo con el Sistema Nacional de Clasificacion
Ocupaciones (SINCO):
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Grupo unitario:
2113 Especialistas en hoteleria y turismo

Ocupaciones asociadas:

Asesor y promotor turistico.
Administrador de empresa turistica.
Gestor de turismo

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

Capitan de botones

Porteros y conserjes en establecimiento, portero de equipaje en hotel, portero de hotel

Mozos de hotel, botones y similares

Promotor de turismo

Clasificacién segun el sistema de Clasificaciéon Industrial de América del Norte (SCIAN)

Sector:

72 Servicios de alojamiento temporal y de preparacion 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
integrara en el Registro Nacional de Estandares de Competencia que opera el CONOCER a fin de
facilitar su uso y consulta gratuita.

Organizaciones participantes en el desarrollo del Estdndar de Competencia

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

Relacién 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 préctica: 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.
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e Los productos como resultado de desempeiio 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 y personal
del hotel.
e Lugar que funja como la recepcion del hotel.
Lugar que funja como &rea de reunion con el personal del hotel.

Duraciéon estimada de la evaluaciéon

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 Coordinacion
Sectorial del Desarrollo Académico (COSDAC).
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.- Perfil del Estandar de Competencia

Estandar de Competencia Elemento 1 de 3

Coordinacién de servicios de hospedaje Orientar sobre el patrimonio turistico

Elemento 2 de 3

Atender los servicios de conserjeria

Elemento 3 de 3

Supervisar las actividades del personal
uniformado
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Elementos que conforman el Estandar de Competencia
Referencia Cédigo Titulo

lde3 E2597 Orientar sobre el patrimonio turistico

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

1. Informa al huésped sobre el patrimonio y servicios turisticos:

e Proporcionando la informacion de manera clara y cordial,

¢ Recomendando actividades y sitios de interés turistico de acuerdo a la solicitud del
huésped,

e Canaliza al huésped con el proveedor del servicio turistico, y

e Proporcionando informacion sobre las tarifas y servicios vigentes.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El portafolio de atractivos y servicios turisticos elaborado:

Describe la region/zona donde se encuentran,

Contiene tripticos de los atractivos y servicios turisticos,

Contiene informacion sobre aspectos turisticos.

Contiene las hojas de separacion por clasificacion de atractivo turistico,
Incluye informacién de los atractivos y servicios turisticos por zona, y
Contiene las tarifas y promociones de cada atractivo.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Preservacion y cuidado del patrimonio natural y cultural Comprension

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

1. Amabilidad: La manera en que de manera cordial, proporciona informacion al
huésped sobre el patrimonio y servicios turisticos.

2. Orden: La manera en la que integra la informacion que se relaciona con
los diversos aspectos incluidos en el inventario de atractivos y
servicios turisticos.

3. Responsabilidad: La manera en que realiza el trabajo de acuerdo a los lineamientos
establecidos.
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GLOSARIO

1. SECTUR: Secretaria de Turismo.

2. TIC: Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, son el conjunto
de tecnologias desarrolladas para gestionar informacion vy
enviarla de un lugar a otro.

Referencia Cddigo Titulo
2de 3 E2598 Atender los servicios de conserjeria

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

1. Atiende solicitudes especiales del huésped:

De acuerdo a las politicas del hotel,

Utilizando las TIC para busqueda de informacion,

Proporcionando la informacién de acuerdo a la solicitud del huésped,

Informando sobre los lugares de entretenimiento y esparcimiento dentro del hotel,
Recomendando los lugares de entretenimiento y esparcimiento en la ciudad,
Proporcionando los horarios disponibles en los lugares de entretenimiento y
esparcimiento,

Sugiriendo medios de transporte, y

e Proporcionando orientacién sobre las tarifas de los servicios.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. El catalogo del conserje elaborado:
e Contiene la descripcion, horarios, tarifas, promociones y ubicacion de los lugares de
esparcimiento,
¢ Contiene la agenda de eventos relevantes de esparcimiento en la ciudad,
¢ Contiene informacién de los servicios de transporte, y
e Contiene la informacion de servicios de alimentos.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Politicas del hotel Comprension
La persona es competente cuando demuestra las siguientes:
ACTITUDES/HABITOS/VALORES

1. Tolerancia La manera en que respeta credos, razas y clases sociales de los
huéspedes durante su estancia.
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Referencia Cédigo Titulo

3de3 E2599 Supervisar las actividades del personal uniformado

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

1. Verifica la presentacion del personal:
¢ Verificando que porte el uniforme completo y libre de suciedad,
o Verificando que el personal femenino porte maquillaje en tonos neutros del color de la
piel,
¢ Verificando que el personal femenino porte peinado recogido,
e Corroborando que el personal tenga las ufias limpias y recortadas, y
o Verificando que el personal masculino porte cabello corto, barba y bigote recortado.

2. Revisa el area de trabajo del personal uniformado:
¢ Verificando que el area esté libre de basura y polvo,
¢ Verificando que no haya materiales, productos o muebles ajenos a su area, y
e Verificando que el personal se encuentre en el area que tiene asignada.

La persona es competente cuando obtiene los siguientes:
PRODUCTOS

1. La bitacora de asignacion de turnos elaborado:
e Contiene el nombre del personal por turnos,
¢ Contiene las funciones a desempefiar por el personal,
¢ Contiene la asignacion de servicios con la clave y numero de botones del personal
gue efectdo la actividad,
e Contiene los horarios y descansos del personal, y
e Contiene la fecha.

La persona es competente cuando posee los siguientes:

CONOCIMIENTOS NIVEL

1. Actividades del personal uniformado Comprension
GLOSARIO

1. Huésped: Persona que se aloja en un hotel o en casa de otra persona, bien

como invitado o bien pagando por ello.

2. Tarifas: Una tarifa puede ser el listado de los precios o cuotas a pagar que
se exige para utilizar un servicio o acceder a un producto.
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