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1. DESCRIPCION

Front Office es el término que identifica un conjunto de actividades que apuntan a la atención permanente de las necesidades del huésped en cuanto a reserva de alojamiento, transfer service, registro (check in), solicitudes durante la estadía y salida (check out); de ésta asociación y concentración de actividades operativas y administrativas se desprende el término conocido como Front Office Operations ya que es el punto de mayor contacto con el huésped. En cualquier hotel en la recepción se conjugan todas las actividades que hacen posible la interacción con los huéspedes. 

2. OBJETIVOS

Al finalizar esta asignatura los estudiantes estarán capacitados para:
1. Gestionar las reservas de modo que se obtenga el mayor índice de ocupación posible, satisfaciendo los deseos y expectativas de los clientes. 

2. Formalizar las entradas y salidas de los clientes, atendiéndoles con diligencia y cortesía y generando la información que permita la programación de la prestación del servicio. 

3. Atender a los clientes durante su estancia, satisfaciendo sus expectativas y cumpliendo el estándar de calidad del establecimiento. 

4. Formalizar la documentación y gestionar la información derivada de las operaciones de alojamiento de modo que pueda ser útil a la empresa y a otros departamentos, y permita un adecuado control económico-administrativo del establecimiento. 

5. Registrar, controlar y cobrar los servicios consumidos por los clientes y comprobar la producción general en los distintos puntos de venta del establecimiento, de modo que se pueda conocer su evolución económica para ejercer un adecuado control económico-administrativo. 

6. Atender la seguridad de los clientes, la de sus pertenencias y la de las instalaciones del establecimiento, controlando y vigilando los accesos, las entradas y salidas de vehículos y personas, y el tránsito por las áreas públicas. 

7. Atender las solicitudes de clientes, así como la correspondiente información turística de la zona, espectáculos, eventos deportivos, etc. 

8. Gestionar las telecomunicaciones externas e internas de modo que los clientes y los departamentos las emitas y las reciban las mismas con fiabilidad, prontitud y discreción. 

3. CONTENIDO PROGRAMATICO

	FECHAS

	COMPETENCIAS ESPECIFICAS

	UNIDADES / CONTENIDOS

	HORAS NO PRESENCIALES

	EVALUACION


	Sesión 1 

	RESERVAS

	UNIDAD Nº 1:  DEPARTAMENTO DE RESERVAS Objetivo de la empresa hotelera. Organigrama del Hotel  pequeño, mediano  grande.  Organización general del departamento.  Definición de Reserva, centrales de reservas.
Características y canales de una reserva. Reservas individuales, Vips y grupales. Rooming list  La reserva y su problemática. Forecast. Overbooking.  Waiting list. Caducidad y baja de reservas. Garantías de la Reserva. Contrato de reservas. Bloqueos para empresas, agencias. Formularios Allotments: tarifas. Tipos y categorías de habitaciones. Códigos y abreviaturas.
	Lectura del libro Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera. Tema: Teoría de la organización de empresas (Cap. 3y 4).

	 


	Sesión 2

				
	Sesión 3

				
	Sesión 4

			Lectura del libro Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera. Tema: Departamentos Operacionales de  un Hotel. Reservas ( Cap. 6 - 7)

	 


	Sesión 5

			 

	Control de Lectura


	Sesión 6

	RECEPCION

	UNIDAD Nº 2: EL DEPARTAMENTO DE FRONT OFFICE Sectores que integran el Front Office. Organigrama del sector. Cargos y funciones. Distintas organizaciones de acuerdo a categoría y tamaño de hoteles. Interrelación de FO con los demás departamentos del Hotel. Importancia del trabajo en grupo. Círculo del huésped.
	Lectura del libro Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera. Tema: Departamentos Operacionales de  un Hotel. Recepción Pag.  61 - 102

	 


	Sesión 7

			 

	 


	Sesión 8

			Front Office Operations, Pag. 210 a 215 

	 


	Sesión 9

		UNIDAD Nº 3: RESPONSABILIDADES DEL FRONT OFFICE Control de ocupación, Contabilidad del Huesped, servicio Huésped (Guest Service), Relación con los Huéspedes( Guest Relations) y Seguridad. Comunicación en el Front  Office. Cuaderno de novedades. Comunicación interdepartamental.
Pedidos especiales. 
Quejas: Tipos de quejas. Identificación de quejas.  Precauciones   Follow up.Ventas: Objetivos. Pasos: planeamiento, descubrimientos de necesidades, venta de beneficios. Importancia de las ventas en el Front Office. Up selling. Follow up.
Seguridad: Funciones: Control y tipo de llaves. Control de acceso. Cajas de seguridad.
Precauciones.  Lost and found.
Procedimientos de emergencia: emergencias médicas, robos, incendios.

	 Front Office Operations, Pag. 216 a 221  

	 


	Sesión 10

			 

	 


	Sesión 11

			 

	 


	Sesión 12

			 

	Control de Lectura


	Sesión 13

			 

	 


	Sesión 14

	RECEPCION

	UNIDAD Nº 4: DEPARTAMENTO DE RECEPCIÓN Organización General. Areas Funcionales: Front Office operations, transfer service y Botones (Bellservice). Front Office operations: Coordinadora de reservas, Rcepcionista (Front desk Agent), Guest Service (comunicación), Cajero de recepción y Business Center. Transfer Service: Supervisor de transporte, Coordinador de transporte y Conductor. Botones - Bellservice: Botones
Funciones, responsabilidades y perfiles de cada uno.
Francos, turnos  y horarios.
	Front Office Operations                                    ( Reservas). Pag. 1 a 25.                                Manual y procesos operacionales: (Recepcionista) . Pag. 4 a 38

	 


	Sesión 15

	 

		Manual y procesos Operacionales. (Botones - Bellservice). Pag. 1 a 35.

	 


	Sesión 16

	 

		 

	Control de Lectura 


	Sesión 17

	EXAMEN I PARCIAL


	Sesión 18

	 

	UNIDAD Nº5: LA RECEPCIÓN DESDE LO OPERATIVO Momento de la verdad. 
Asignación de habitaciones. Elementos y documentos a cargo del Recepcionista.
Llaves y tarjetas. Asignación y pérdidas.
Cambio de habitación o condición. Up grading.
Check in: fast check in. early check in. Individual o grupal. Horarios de ingreso
Check out: express check out. Late check out.  Grupal  e individual. Horarios de salida.
Cajero: apertura y cierre de caja. Arqueo y rendición. Diferentes modalidades.
Cargos tardíos. Cuentas no pagas. Pagos de cuentas. Histórico del huésped.
	 

	 


	Sesión 19

	 

		 

	 


	Sesión 20

	SERVICIOS AL HUÉSPED

	UNIDAD Nº 6: GUEST SERVICE Puestos y funciones. Perfil del Operador del Guest Service. Relaciones interdepartamentales. Personal a su cargo. Material utilizado como soporte de información. Su manejo. Servicio de despertador. Mensajes. Servicios al huésped (Solicitudes). Tendencias actuales. Depósito de equipajes. Su participación en el check in/out.
Actualidad hotelera: revistas y periódicos nacionales/locales específicas de la actividad.
	Lectura del libro Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera. Tema: Departamentos Operacionales de  un Hotel. Conserjería. (Cap.12)

	Control de Lectura


	Sesión 21

			Lectura del libro Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera. Tema: Departamentos Operacionales de  un Hotel. Comunicaciones (Cap.13)

	 


	Sesión 22

	CONTABILIDAD DEL HUESPED

	UNIDAD Nº 7: FRONT OFFICE ACCOUNTING Sistemas operativos. 
Funciones. Conceptos fundamentales de Accounting: cuenta, balance de cuenta, folios, vouchers, punto de ventas, ledgers.
Creación y mantenimiento de cuentas. Tipo de transacciones: pago cash, cargo a cuenta, correción de cuenta, descuentos, transferencias, paid out. Control interno.
Auditoría nocturna: funciones. Rol del auditor nocturno. Establecimiento del fin del día. Fórmula de auditoría. Transcripciones diarias y suplementarias. Procesos de auditorías.
	Lectura del libro Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera. (Pag. 103 a 120)

	 


	Sesión 23

			 

	 


	Sesión 24

			Manual movimiento de Auditoría Nocturna. Pag, 1 - 40.

	Control de Lectura 


	Sesión 25

	 

	UNIDAD Nº 8: FRONT OFFICE MANAGEMENT Funciones. Establecimientos de tarifas. Forecast. Presupuestos.
Evaluación de operaciones: report diario, promedios de ocupación, análisis de la ganancia de habitaciones, estado de ganancias del Hotel y de Room División, operaciones y stándares promedio.
Personal: búsqueda y selección. Distintas modalidades, Evaluación de postulantes. Procesos de orientación.
Training: preparación, conducción, prácticas de desempeño, revertir roles, follow through. Progarma de cliente frecuente.
	Performance Standart Manual . Pag. 244 a 253

	 


	Sesión 26

	 

		Estadísticas  y operación de habitaciones. Pag. 24 a 38

	 


	Sesión 27

	 

		 

	 


	Sesión 28

	 

		 

	 


	Sesión 29

	EXAMEN II PARCIAL


	Sesión 30

	REVISION DE EXMAMENES Y ENTREGA DE NOTAS



	


4. METODOLOGÍA.

· Se trabajará en base a la revisión de conceptos soportados en estándares de servicios , procedimientos y bibliografía recomendada.
· Estudio de casos (evaluados con trabajo individual y por grupo).

· Se revisarán manejos de momentos de verdad en las diferentes unidades.

· Se usarán materiales audiovisuales.

NOTA .-

· Los estudiantes deberán adelantar las lecturas de los manuales sugeridos.
· Se realizarán controles de lectura, todos los días jueves, los cuales tendrán una ponderación en la nota de cada parcial.
· Las evaluaciones de los parciales serán tomadas al cierre de cada módulo.

· Los exámenes son impostergables, en caso de fuerza mayor deberá ser sometido a estudio la solicitud de aplazamiento y/o adelanto con las debidas certificaciones (remitirse al reglamento interno de la UESS).

4. EVALUACIONES.
Las calificaciones dentro del parcial se las hará de la siguiente manera:
· Trabajos y deberes     15 puntos
· Control de lectura      15 Puntos

· I y II Parcial
      70 puntos  cada uno

· Total

     100 puntos

 6. BIBLIOGRAFÍA BASICA.

· Técnicas de Gestión y Dirección Hotelera, Por Juan R. Mestres Soler

· Steadman; Managing Front Office Operations; Edit. IHA

· Introducción a la Industria de la Hospitalidad. Foster,  Dennis Edit. McGraw-Hill
· Manuales y folletos entregados durante el curso.
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