Ministerio de Culturay Educacion (Programa del aio 2022)
Universidad Nacional de San Luis
Facultad de Turismo y Urbanismo
Departamento: Turismo
Area: AreadeOrganizacion y Gestion de Empresas Turisticas

| - Oferta Académica

Materia Carrera Plan Afo Periodo
CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y Lic. en Hoteleria 2/201 2022 2° cuatrimestre
ATENCION AL CLIENTE 4

Il - Equipo Docente

Docente Funcién Cargo Dedicacién
AGUILERA, MARIA SOLEDAD Prof. Responsable P.Adj Exc 40 Hs
PINERO, MARIANA ANDREA Responsable de Préctico JTP Semi 20 Hs

[l - Caracteristicasdel Curso

Credito Horario Semanal

Teorico/Préactico | Tedricas| Practicasde Aula | Pract. delab/ camp/ Resid/ PIP, etc. | Total

4 Hs 2Hs 2Hs Hs 4 Hs
Tipificacion | Periodo
C - Teoria con précticas de aula 2° Cuatrimestre
Duracion
Desde Hasta | Cantidad de Semanas | Cantidad de Horas
08/08/2022 18/11/2022 15 60

IV - Fundamentacion

El crecimiento sostenido del sector turismo anivel provincial, nacional y mundial desde hace décadas, el desarrollo de nuevas
tecnol ogias aplicadas a distintas disciplinas, |a consecuente competencia de los mercados. denotan la necesidad de recursos
humanos altamente calificados para la actividad.

Los cambios alos que asistimos, exigen unatransformacion constante y adaptacion alas condiciones del medio profesional y
laboral. Laformacion del capital humano, los conocimientos tedricosy el desarrollo de habilidades son la clave para
enfrentar los desafios que el turismo nos muestra.

Lacatedrade Calidad de los Serviciosy Atencion a cliente, pretende iniciar alos alumnos en su primer afio, en: las
particul aridades de la Hoteleria, laimportancia de la blisqueda diaria de la Calidad en todos | os procesos propios de la
Empresa Hotelera, y en el espiritu de Atencidn a Cliente que caracteriza ala actividad turistica, logrando idoneidad en las
herramientas bésicas que posibiliten la gestion profesional del turismo y la hoteleria en particular.

Por todo €ello, se pretende desarrollar habilidades para que los alumnos puedan participar en el disefio y gestion de la calidad
delos servicios en € contexto de la hospitalidad.

V - Objetivos/ Resultados de Aprendizaje

GENERAL:

Péagina 1




- Facilitar laintroduccion del alumno con la culturade la calidad en la Hoteleria orientado hacia la Excelenciay las
herramientas a aplicar en Atencion d cliente.

ESPECIFICOS:

- Conocer laevolucién en el tiempo del concepto de calidad, |os principios y 1os beneficios de su adopcién en e rubro.

- Reconocer |as particularidades de la atencion al cliente, identificacion de variables parafacilitar su trato

- Resolucién de conflicto, tratamiento de reclamos

- Nociones de la calidad total, sus costos

- Fomentar el aprendizaje reflexivo y analitico a través de actividades tedrico practicas en las que los estudiantes puedan
analizar la actitud de servicio y aplicarlos a distintos contextos profesionales en simulaciones de potenciales experiencias
reales

V1 - Contenidos

UNIDAD 1 ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO
Atencion a cliente.

Disefio de servicio.

Necesidades y expectativas de |os clientes.

Calidad como factor diferenciador en el servicio.

UNIDAD 2LA CALIDAD

Concepto y evolucion delacalidad. La calidad en laHistoria.

Los costos delacalidad y 1ano calidad.

Lacalidad total, los principios.

Sistemas de gestion de la calidad.

Actores beneficiados.

Laimportancia de la calidad en los servicios-calidad como resultado de la eficienciay eficacia

UNIDAD 3EL CLIENTE

El cliente. Tipos de cliente.

Tratamiento de reclamos.

Negociacion.

Servuccién-ciclo del servicio

Atenciones especiales.

Metodol ogias de fidelizacion.

Tendencias actuales. TP Servqual - Pirdmide Invertida.

UNIDAD 4 TALENTO HUMANO

Talento humano y calidad. El cliente interno. Sistema de comunicacion interna.
Gestion del talento humano basado en la calidad.

Incentivos motivacion y satisfaccion del cliente interno.

Capacitacion y formacion como necesidad basica.

Grupos de mejora

UNIDAD 5GESTION DE LA CALIDAD Y LA MEJORA CONTINUA

Planificacion estratégica de la calidad.

Ciclo de Deming

Importancia de la excelencia de los servicios hotel eros para | os diferentes mercados consumidores. Normalizacion. Encuestas
de Satisfaccion. Tendencias.

VI1I - Plan de Trabajos Practicos

Durante lacursaday con lafinalidad de afianzar |os nuevos conocimientos se realizarén actividades y trabajos préacticos sobre
toda latemética a desarrollar, las metodologias a utilizar serén: andlisis de casos, lecturay comprension de articul os.
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Ademas de un TPI (trabajo practico integrador) de manera grupal que abarcara todas las teméticas de la materia, € mismo
debera ser defendido en clase.

VI1II - Regimen de Aprobacion

REGIMEN DE PROMOCION

Parala promocion del curso se deberd cumplir:

a) Aprobacién de 2 (dos) examenes parciales con a menos de 7/10 puntos en primera instancia.
b) Aprobacion del trabajo préactico Integrador con a menos de 7/10 puntos.

¢) Aprobacién de un examen de caréacter integrador con al menos de 7/10 puntos.

REGIMEN DE ALUMNOS REGULARES

Parala aprobacién del curso se debera cumplir:

a) Aprobacion de 2 (dos) examenes parciales con a menos de 4/10 puntos, en primerainstancia o en sus respectivos
recuperatorios.

b) Aprobacion del 1 trabajo practico Integrador con al menos de 7/10 puntos.

ALUMNOSLIBRES

El alumno libre es aquel que no haya alcanzado |as condiciones de alumno regular o promocional.

El diadel examen final debera aprobar las siguientes dos instancias con a menos el 7/10 de los puntos:
&#9679; Evaluacion escrita: preguntas comprensivas, de caracter eliminatorio.

&#9679; Evaluacion oral: abarcativo, se evaluardn conoci mientos tedricos.

I X - Bibliografia Basica

[1] VALARIE A. ZEITHAML,A. PARASURAMAN Y LEONARD L. BERRY “Calidad total en la gestion de

servicios’ (1993). Ediciones Diaz de Santos, Madrid

[2] CESAR CAMISON, SONIA CRUZ Y TOMAS GONZALEZ “Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelosy
sistemas’. Editorial. Pearson educacién, S:A , Madrid, 2006

[3] JORGE PUIG - DURAN FRESCO “Certificacion y modelos de calidad en hosteleriay restauracién”. 2006. Ediciones
Diaz de Santos, Madrid.

X - Bibliografia Complementaria

[1] WILLIAMS ESTRADA VERA “servicioy atencion a cliente” 2007. Unidad de Coordinacion del Proyecto Mejoramiento
de los Servicios de Justicia.Peru.

[2] ISABEL MILIO BALANZA. “Organizacion y control del alojamiento”.2003. Thomson Paraninfo, Madrid.

[3] PABLO DONOFRIO “Mensgjes parala gestion hotelera’.2005. Alquimia HospitalityGroup, Buenos Aires.

[4] WILLIAMS ESTRADA VERA “servicioy atencion a cliente” 2007. Unidad de Coordinacion del Proyecto Meoramiento
de los Servicios de Justicia.Peru.

[5] ISABEL MILIO BALANZA. “Organizacion y control del alojamiento”.2003. Thomson Paraninfo, Madrid.

[6] PABLO DONOFRIO “Mensgjes para la gestion hotelera’.2005. Alquimia HospitalityGroup, Buenos Aires.

[7] MORILLO M., MARY SELA C. Sistemas de costos de calidad para establecimientos de alojamiento turistico Actualidad
Contable FACES Afio 13 N° 20, Enero - Junio 2010. Mérida. Venezuela (98-113)

[8] MARCO JULIA, FLORIAN PORSCHE, VICTOR JMENEZ Y JAVIER VERGE MESTRE “Gestion de calidad
aplicada a hosteleriay restauracion” .2002 . Pearson Educacion Madrid.

Xl - Resumen de Objetivos

- Facilitar laintroduccion del alumno con la cultura de la calidad en la Hoteleria orientado haciala Excelenciay las
herramientas a aplicar en Atencién al cliente.
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X1l - Resumen del Programa

UNIDAD 1 ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO

UNIDAD 2 LA CALIDAD

UNIDAD 3 EL CLIENTE

UNIDAD 4 TALENTO HUMANO

UNIDAD 5 GESTION DE LA CALIDAD Y LA MEJORA CONTINUA

X1 - Imprevistos

En caso de situaciones imprevistas en la que no sea posible resolver por el Docente, se informara para su intervencion a
Coordinador del Area de Gestion y Organizacion de Empresas Turisticas, el Director de Carrera correspondiente y/o la
Secretaria AcadémicadelaFTU.

X1V - Otros
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