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| - Oferta Académica

Materia Carrera Plan Afo Periodo
CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y Lic. en Hoteleria 2/201 2025 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 Prof. Co-Responsable P.Adj Exc 40 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
04/08/2025 14/11/2025 15 60

IV - Fundamentacion

El sector hotelero se encuentra en un constante cambio, impulsado por la globalizacién, las nuevas tecnologias y las
expectativas cada vez mas exigentes de los clientes. En este contexto, la calidad de los serviciosy laatencién a cliente se han
convertido en factores esenciales para el éxito de cualquier establecimiento hotelero.

Por lo tanto, laformacion de profesionales en hotel eria debe incluir una sélida comprension de estos conceptosy las
habilidades necesarias para brindar experiencias memorables a los huéspedes. La materia" Calidad de los servicios y atencion
al cliente" juega un papel fundamental en este proceso, proporcionando alos estudiantes las herramientas necesarias para
desarrollar y gestionar estrategias que mejoren la calidad de |os servicios hoteleros y satisfagan las necesidades de los
clientes.

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

V - Objetivos/ Resultados de Aprendizaje

GENERAL:
- Facilitar laintroduccion del alumno con la cultura de la calidad en la Hotel eria orientado haciala Excelenciay las
herramientas a aplicar en Atencién al cliente.

ESPECIFICOS:
- Conocer laevolucion en € tiempo del concepto de calidad, los principiosy los beneficios
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- Identificar los factores que influyen en la calidad de los servicios hoteleros.

- Reconacer las particularidades de la atencion al cliente, identificacion de variables para facilitar su trato

- Resolucién de conflicto, tratamiento de reclamos

- Nociones de la calidad total, sus costos

- Fomentar el aprendizgje reflexivo y analitico através de actividades tedrico précticas en las que | os estudiantes puedan
analizar la actitud de servicio y aplicarlos a distintos contextos profesionales en simulaciones de potencial es experiencias
reales.

V1 - Contenidos

UNIDAD 1- LA CALIDAD

Concepto de Calidad y su evolucién en el tiempo. La Calidad Total (TQM) definicidny principios. Sistema de Gestion de la
Calidad.

Calidad en los Servicios: importancia de la excelencia de |os servicios hoteleros y actores beneficiados. Eficienciay Eficacia
como binomio del resultado de aplicar la Calidad.

Los costos delaCalidad y no Calidad.

UNIDAD 2 - GESTION DE LA CALIDAD

Planificacién estratégica de la Calidad. Ciclo de Deming.

El proceso de la Calidad como estrategia de diferenciacion en los servicios hoteleros. Herramientas de la Calidad.
Tendencias actuales: TP Servqual - Piramide Invertida. Encuestas de Satisfaccion.

UNIDAD 3- ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO

Disefio del servicio . Servuccion: ciclo del servicio. Necesidades y expectativas de los clientes.

El cliente. Tipos de clientes. Tratamiento de reclamos. Negociacidn. Atenciones especiales.

Metodologias de fidelizacion.

UNIDAD 4 - TALENTO HUMANO

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

Incentivos motivacion y satisfaccion del cliente interno. Capacitacion y formacion como necesidad bésica

VI1I - Plan de Trabajos Practicos

Durante lacursaday con lafinalidad de afianzar los nuevos conocimientos se realizaran actividades y trabajos practicos sobre
toda latemética a desarrollar, las metodologias a utilizar serén; andlisis de casos, lecturay comprension de articulos.

Ademés de un TPI (trabajo préactico integrador) de manera grupal (con calificacion individual) que abarcatodas las teméticas
de lamateria, el 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) exdmenes parciaes con a menos de 7/10 puntos en primerainstancia.

b) Aprobacion del trabajo préactico Integrador con a menos de 7/10 puntos.

REGIMEN DE ALUMNOS REGULARES

Parala aprobacion del curso se deberd cumplir:

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

b) Aprobacion del trabajo préctico Integrador con al menos de 4/10 puntos.

ALUMNOSLIBRES

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

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

&#9679; Evaluacion oral: abarcativo, se evaluarédn conocimientos teoricos.
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I X - Bibliografia Basica
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X - Bibliografia Complementaria
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Edicion Ideaspropias Editorid. Vigo.

[2] LARA LOPEZ, J. R., (2002). La gestion de la calidad en los servicios. Conciencia Tecnoldgica (19).

[3] GADOTTI, S.J.; FRANCA, A. (2008). “Lamedicién de lacalidad de servicio: una aplicacion en empresas hotel eras”
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[4] MARCO JULIA, FLORIAN PORSCHE, VICTOR JMENEZ Y JAVIER VERGE MESTRE (2002) “ Gestion de

[5] calidad aplicada a hosteleriay restauracion”. Pearson Educacién Madrid.

X1 - Resumen de Objetivos

Objetivo: Introducir a estudiante en la cultura de la calidad en la hoteleria, orientada hacia la excelenciaen €l servicioy €l
uso de herramientas aplicables ala atencion a cliente.

X1l - Resumen del Programa

UNIDAD 1- LA CALIDAD

UNIDAD 2 - GESTION DE LA CALIDAD

UNIDAD 3- ATENCION AL CLIENTE Y SERVICIO
UNIDAD 4 - TALENTO HUMANO

X1 - Imprevistos

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

X1V - Otros
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