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Gobierno de Chile

SERVICIOS DE HOTELERIA

DOMINIO 1: TIPOS DE ALOJAMIENTOS Y FUNCIONAMIENTO

1.1. Caracteristicas del alojamiento

» Reconocer las caracteristicas de diversos tipos de alojamientos turisticos, establecidas en la
norma NCh 2760.

» Reconocer las calificaciones usadas en las distintas clasificaciones de alojamientos,
establecidas en la norma NCh 2760.

» Distinguir diferentes tipos de alojamientos turisticos segun sus caracteristicas.

e Reconocer caracteristicas relevantes de habitaciones, servicios de alimentacidon u otras
instalaciones, asociadas a la calificacion de un tipo de alojamiento segun las NCh
correspondientes.

1.2. Organizacién y funcionamiento de alojamientos turisticos
» Reconocer al personal y/o dreas presentes en los diferentes alojamientos turisticos.
» Reconocer al personal basico que conforma el servicio de comedor.
« Identificar al personal de alojamientos turisticos a partir de las tareas que debe realizar.

» Identificar el rol del personal de alojamientos turisticos (gerente, gobernanta, mucama,
entre otras) para la resolucion de un problema.

DOMINIO 2: ATENCION DE CLIENTES

2.1. Estrategias de atencidn al cliente

* Reconocer acciones relevantes que favorecen la satisfaccién del cliente, considerando las
caracteristicas de la situacion.



Reconocer acciones y/o pasos adecuados en la gestion de quejas a nivel de organizacidn,
considerando las caracteristicas de la situacién.

Reconocer conceptos asociados a la atencion a clientes en una situacién de atencién.

Reconocer acciones relevantes para la atencion de clientes dificiles que favorecen un
adecuado manejo de la situacion.

Identificar normas de tipo sanitaria, de conservacion de patrimonio, migratoria u otras,
relevantes para los turistas.

Reconocer acciones relevantes para la atencidn de clientes de forma adecuada en
situaciones especiales.

Describir acciones y/o pasos que favorecen la satisfaccion de un cliente o gestiona quejas a
nivel de organizacién.

DOMINIO 3: ALIMENTOS Y BEBIDAS

3.1.

Produccién de eventos

Determinar dimensiones y/o distribucidn del espacio fisico de acuerdo a los requerimientos
del evento, seglin estandares de la industria.

Determinar el tipo y la cantidad de los alimentos y bebidas de acuerdo a caracteristicas del
evento (asistentes, tipo de evento, entre otros), seglin estandares de la industria.

Determinar la organizacién de un evento, segln sus caracteristicas y tiempos entregando un
adecuado servicio, segun estandares de la industria.

Determinar el equipamiento necesario para el montaje de un evento de acuerdo a sus
caracteristicas.

Definir los cargos, cantidad y/o distribucién del personal para la atencidén de un evento segun
sus caracteristicas.

Evaluar medidas de seguridad para la prevencién o reaccion ante situaciones de emergencia,
considerando caracteristicas del evento.

Detectar errores en una secuencia de servicio considerando el tipo de evento en que se va
a realizar.

Identificar medidas de seguridad a considerar para la realizacién de un evento.



3.1

Servicios de restauracion

Reconocer la forma de disponer alimentos y elementos del bigfour que correspondan, para
diferentes servicios de alimentaciéon (momento del dia, organizacidn, entre otras).

Seleccionar el tipo de servicio a la mesa (inglesa, francesa, rusa, entre otras) mas adecuado
a ejecutar de acuerdo a un requerimiento especifico.

Identificar el tipo de servicio a la mesa (inglesa, francesa, rusa, entre otras) por la forma en
que se ejecuta.

Reconocer bigfour (utensilios, cristaleria, cubiertos, vajilla y manteleria) asociado a un menu
y/o tipos de bebestibles.

Reconocer la ubicacion de la cuberteria, vajilla y cristaleria para distintos montajes y menu.

Reconocer insumos y cantidades utilizadas para la preparacion de cécteles alcohdlicos y
analcohdlicos, de acuerdo a modos de elaboracion tradicional.

Reconocer procedimientos e implementos para elaborar y servir distintos cécteles de
acuerdo a técnicas de elaboracion tradicional.

Identificar cActeles seglin sus caracteristicas y/o diferentes clasificaciones (tiempo, tamario,
entre otras).

Identificar criterios (ingredientes a mezclar, procedimientos, uso de implementos u otros)
para la elaboracién de cécteles.

Relacionar caracteristicas y clasificaciones de vinos con sus
propiedades organolépticas.

Relacionar clasificaciones y/o caracteristicas del vino con sus usos recomendados para
acompafiar alimentos.

Reconocer caracteristicas de la produccion (suelo, elaboracidn, forma de guarda, entre
otras) de distintos tipos de vinos (tintos, blancos, entre otros) que afectan sus cualidades
organolépticas relevantes para el maridaje.

Identificar criterios y/o descripciones que orientan el maridaje de vinos.

DOMINIO 4: HABITACIONES

4.1.

Administracion de habitaciones

Realizar acciones asociadas a la elaboracion de reportes de ocupacion a partir de diferentes
fuentes de informacién (reserva, check in, check out, reporte de gobernanta, entre otros).

Reconocer procedimientos y/o acciones asociadas a la reserva, recepcion, registro, y/o
salida de clientes.



4.2.

Explicar procedimientos y/o acciones asociadas a la reserva, recepcidn, registro y/o salida
de clientes.

Realizar operaciones asociadas al arqueo de caja de recepcién, tales como el cierre de caja
y el registro de sobrantes y faltantes.

Realizar operaciones asociadas al cobro de servicios de habitacidn, considerando diversas
formas de pago y normas tributarias aplicables a turistas nacionales o extranjeros.

Identificar normas y criterios basicos de contabilidad usados en la caja de recepcion.

Explicar operaciones basicas de contabilidad usados en la caja de recepcidn.

Servicios de habitacion

Reconocer los productos y utensilios necesarios para el orden y limpieza considerando
caracteristicas de la habitacion.

Reconocer procedimientos en la aplicacion de productos de limpieza para higienizar
habitaciones y bafios, considerando cantidades, tiempos de espera y/o precauciones de
seguridad.

Reconocer la forma de llenado de documentos para el registro del estatus de habitaciones.
Reconocer procedimientos y/o criterios para la limpieza de habitaciones y areas comunes.
Reconocer procedimientos y/o criterios para el orden de habitaciones.

Determinar los cargos, cantidad y/o distribucidn del personal para el aseo de habitaciones
de acuerdo a la ocupacion.

Reconocer procedimientos para la entrega y gestion de ropa a lavanderia.

Identificar las razones para la aplicacion de procedimientos en el uso de productos de
limpieza para higienizar habitaciones y bafios.

Identificar las razones para la aplicacién de un procedimiento, pasos, técnicas y/o criterios
para la limpieza u orden de habitaciones y drea comunes.

Identificar técnicas y/o criterios para el manejo de implementos para la limpieza de pisos,
ventanas, superficies u otros espacios.

DOMINIO 5: INGLES

5.1.

Atencion y recepcion de clientes

Traducir solicitudes en inglés bdsico asociadas a la recepcidn y atencidn de clientes a partir
de palabras o frases breves.



5.2.

Seleccionar frases en inglés que informan correctamente sobre los servicios y horarios de
atencion del hotel.

Seleccionar frases en inglés que responden a solicitudes de informacidn turistica realizadas
en el mismo idioma (tal como la ubicacion y descripcidn de atractivos, actividades, entre
otros).

Traducir documentos en inglés para la comunicacidn con operadores turisticos,
proveedores, alojamientos u otros servicios turisticos.

Atencidon de mesas

Traducir solicitudes en inglés basico asociadas a la atencién de mesas a partir de palabras o
frases breves.

Seleccionar frases en inglés que describen correctamente los platos y/o liquidos en
preparaciones de un menu.

Seleccionar frases en inglés para responder a solicitudes complejas realizadas en el mismo
idioma, asociadas a la atencion de mesas

CONOCIMIENTOS GENERICOS Y PEDAGOGICOS Servicios de
Hoteleria

DOMINIO 6: COMPETENCIAS GENERICAS EN LA ESPECIALIDAD DE SERVICIOS DE HOTELERIA

6.1.

Sustentabilidad ambiental en la especialidad de Servicios de Hoteleria

Identificar principios y conceptos relativos a eficiencia energética y su aplicacion en
contextos laborales de su especialidad.

Identificar ejemplos de uso eficiente de recursos y materias primas en situaciones laborales
de su especialidad.

Identificar buenas practicas en el manejo de desechos y residuos en contextos laborales,
evaluando el cumplimiento de protocolos y normativa ambiental, en la especialidad.

Reconocer practicas sustentables en el contexto laboral de su especialidad y el impacto de
su trabajo en el ambito social y econdmico de su localidad.

6.2. Disposicion al trabajo en la especialidad de Servicios de Hoteleria

Seleccionar acciones para orientar a sus estudiantes en el desarrollo de tareas prolijas y el
cumplimiento de estdndares de calidad en procesos propios de contextos laborales de la



especialidad, de acuerdo con manuales, protocolos, orientaciones, normativas, legislaciény
otras fuentes pertinentes.

Identificar oportunidades de trabajo en equipo en contexto laborales que favorecen tareas,
procesos, procedimientos o productos de su especialidad.
Identificar problemas que pueden tener sus estudiantes, en contextos laborales vy

productivos pertinentes a las funciones de la especialidad, orientando la busqueda de
alternativas o soluciones para resolverlos.

6.3. Uso de tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién-TICS en la especialidad de Servicios de

Hoteleria

Seleccionar diversas herramientas tecnoldgicas pertinentes al objetivo de aprendizaje
técnico en contextos laborales de su especialidad.

Seleccionar herramientas de colaboracién y comunicacion en linea, de acuerdo a propdsito
definido, como coordinar el trabajo en equipo, intercambiar ideas, ejercitar, modelar
actividades propias de contextos laborales, en la ensefianza-aprendizaje de su especialidad.

DOMINIO 7: ENSENANZA — APRENDIZAJE Y CONOCIMIENTO DEL CURRICULUM DE EDMTP, EN LA
ESPECIALIDAD DE SERVICIOS DE HOTELERIA

7.1.

7.2.

Curriculum de EDMTP en la especialidad de Servicios de Hoteleria

Identificar en los instrumentos curriculares de la EMDTP (Bases y Programas), sus
fundamentos, conceptos basicos, estructura, componentes y funciones, en el marco de la
ensefianza-aprendizaje de la especialidad.

Reconocer componentes del curriculum a considerar en el diseiio de la ensefianza (analisis
didactico) de los médulos de la especialidad.

Estrategias para la Ensefianza-Aprendizaje de la especialidad de Servicios de Hoteleria

Seleccionar variadas estrategias para representar, modelar, organizar y explicar
conocimientos y procedimientos en la ensefianza aprendizaje de la especialidad, que
favorezcan el desarrollo de competencias de los y las estudiantes.

Seleccionar estrategias metodoldgicas, actividades y/o procedimientos pertinentes a
aprendizajes esperados de la especialidad.

Identificar conocimientos y habilidades previas para el logro de objetivos de aprendizajes de
la especialidad.

Seleccionar estrategias pertinentes para que sus estudiantes conecten lo aprendido
(conocimientos y habilidades) con nuevos aprendizajes de la especialidad.



7.3.

* Identificar errores comunes y dificultades recurrentes de sus estudiantes en el logro de
aprendizajes especificos de la especialidad y selecciona estrategias para abordarlas.

* Reconocer en diversas interacciones pedagdgicas, formas precisas y rigurosas de responder
consultas, presentar conocimientos y procedimientos, utilizando los conceptos técnicos de
la especialidad, de manera pertinente.

* Seleccionar recursos pertinentes al logro de determinados objetivos de aprendizaje de la
especialidad, para el desarrollo de competencias en sus estudiantes.

Evaluacidn para el aprendizaje EMTP, en la especialidad de Servicios de Hoteleria

* Seleccionar actividades e instrumentos de evaluacion para un determinado propdsito y
momento del proceso de enseifanza-aprendizaje de la especialidad.

* Identificar criterios e indicadores de evaluacién pertinentes para monitorear el logro de
aprendizaje y retroalimentar a estudiantes de la especialidad.

* Reconocer practicas de retroalimentacién pertinentes para el logro de aprendizajes
especificos, de acuerdo a criterios y sus indicadores, en el marco de desarrollo de
competencias en la especialidad.

* Identificar, a partir de evidencia de evaluaciones, logros o aspectos por lograr de estudiantes
frente a un determinado aprendizaje.

* Seleccionar propuestas de ajustes al proceso de ensefianza-aprendizaje, coherentes con las
evidencias de aprendizaje o resultados de evaluaciones en la especialidad.

* Fundamentar ajustes al proceso de ensefianza aprendizaje, en funcidn de su pertinencia con
las evidencias de resultados de evaluaciones, en un contexto especifico de la especialidad.



