Programa de la asignatura
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Esta asignatura se define su tractoria en el origen del conocimiento de la g
cual se adquiere en la materia de Gestion de Empresas de Hospedaije.

La industria de la hospitalidad se enmarca en un entorno altamente competitivo, en donde el anélisis del entorno, la
identificacion precisa de los requerimientos del cliente, asi como de la importancia de la hospitalidad en los &mbitos
econdmicos, y de la entidad, perfila en los afios recientes un gran interés de las empresas enfocadas a los servicios
al ramoen la contratacion de profesionales talentosos para formar parte de su plantilla de colaboradores. La
importancia de esta asignatura radica en la formacién teérico-practica que se facilitara al alumno sobre los distintos
conceptos clave y herramientas que se utilizan en la gestion de servicios de la hospitalidad en la actualidad. Dicho
conocimiento facilitara el surgimiento de nuevas ideas y una visién innovadora, y esta dirigida a atender la
generacion del capital humano, factor fundamental para el desarrollo del servicio de la hospitalidad, pues las
empresas que alcanzan mejores resultados, son aquellas que tienen la capacidad de hacer mejor las cosas en
comparacion con los competidores, ya que han sabido aprovechar y beneficiarse de las aportaciones del capital
humano.  Con base a lo anterior, se propuso incluir en el plan de estudios de la Licenciatura en Turismo de la
Universidad de Guadalajara, esta asignatura, por medio de la cual, se pretende dotar de los conocimientos y
habilidades que requiere unos profesionales enfocados al servicio de la hospitalidad, con la finalidad de facilitar la
insercion y desempefio laboral asertivo.

Proponer soluciones viables para cumplir con profesionalismo a la calidad requerida en el servicio de hospitalidad.




Contenido
Tematico

UNIDAD 1. EL SERVICIO DE HOSPITALIDAD

UNIDAD 2. EL CLIENTE Y LA HOSPITALIDAD

UNIDAD 3. PAPEL DE LA HOSPITALIDAD EN EL TURISMO
UNIDAD 4. COMPETITIVIDAD EN EL SERVICIO DE HOSPITALIDAD
UNIDAD 5. PLAN DE MEJORA

Contenido
Desarrollado

UNIDAD 1. EL SERVICIO DE HOSPITALIDAD
Objetivo: Reconocer las caracteristicas del servicio de hospitalidad

1. Concepto de hospitalidad
2. Tipos de hoteles

1. Ubicacién
2. Segmento
3. Categoria

UNIDAD 2. EL CLIENTE Y LA HOSPITALIDAD
Objetivo: Analizar los requerimientos de los clientes respecto a la hospitalidad.

1. Tipos de clientes
2. Caracteristicas de los segmentos
3. Requerimientos de los segmentos

UNIDAD 3. PAPEL DE LA HOSPITALIDAD EN EL TURISMO
Objetivo: Analizar el impacto de la hospitalidad en el ambito turistico.

Como actividad econémica

Como desarrollo de la entidad

Como incremento de la demanda turistica

Como incremento de la oferta de infraestructura turistica

Eam o e

UNIDAD 4. COMPETITIVIDAD EN EL SERVICIO DE HOSPITALIDAD

Objetivo: Establecer la corresponsabilidad de la calidad en el servicio y la capacitacién del profesional en el ambito
turistico.

1. Calidad en el servicio
2. Caracteristicas del colaborador competitivo
3. Marco conceptual de:
3.1 Empatia
3.2 Liderazgo
3.3 Responsabilidad
3.4 Actitud de servicio
3.5 Resolucion de conflictos
3.6 Etica en el servicio de la hospitalidad
4. Excelencia en la calidad del servicio de hospitalidad
5. Establecimiento de la corresponsabilidad de calidad y servicio de la hospitalidad un evento dado

UNIDAD 5. PLAN DE MEJORA
Objetivo: Proponer soluciones viables para cumplir con profesionalismo a la calidad de servicio de hospitalidad
requerida, en un evento dado.

1. Caracteristicas del plan de mejora
2. Evaluacién de un evento determinado
3. Propuesta de mejora desde las perspectivas del profesional en el servicio de hospitalidad.




(1) Practicas de Induccion a través de visitas a los diferentes servicios TURISTICOS en donde se observaran las
instalaciones, facilidades y SERVICIOS; (2) asistencia a platicas, conferencias, foros, talleres; (3) Practicas de
Profesionalizacién (minimo de horas de acuerdo a lo establecido en el convenio de practicas con la institucién); (4)
Préacticas de APROXIMACION con la investigacién y realizacion de ENSAYOS sobre el manejo y técnicas de la
hospitalidad, terminando con una Presentacion formal de los mismos a nivel PROFESIONAL presentando los

propuesta de MEJORA

mismos y sus conclusiones

Analitica, Descriptiva, Explicativa y Cooperativa

Participacion y Evaluaciones 20%
Tareas, Lecturas y Trabajos 30%
Estudios de Caso de APROXIMACION 30%
Practicas Profesionales/de Simulacién/Otros 20%

Total 100%

Libros / Revistas

Libro Direccién Estratégica de Organizaciones Turisticas CASANUEVA Rocha, Cristébal (2012) Piramide No. Ed 1
ISBN: 9788436826180

Libro Improving Toruism and Hospitality Services Laws Erick (2012) CABI Publishing No. Ed 2

ISBN: 086199 9956

Libro Introduction to Hospitality Management 5th Edition Walker John (2017) Pearson No. Ed 1

ISBN: 0

Libro: Direccion Hotelera: Operaciones y Procesos, Talén Ballestero, Pilar y Gonzélez Serrano, Lydia (2023)
ISBN: 978-84-1357-241-8

Libro: Direccién de Alojamientos Turisticos, Dorado Juérez, José Antonio (2021)

ISBN: 978-84-283-4574-0




Libro: Talon Ballestero, Pilar y Gonzalez Serrano, Lydia. 2023. Direccion Hotelera: Operaciones y
procesos. Editorial: Sintesis
ISBN:9788413572418

Libro: Garcia Ortiz, Francisco y Gi Muela, Mario. 2022. Gestién y Control de la Calidad en Empresas
de Alojamiento. Editorial Paraninfo.
ISBN: 9788428347829

Libro: Cuevas Dobarganes, Francisco. 2002. Control de Costos y Gastos en los Restaurantes. Editorial:
Limusa.
ISBN: 9681863550

Libro: Romero Ternero, Maria José. 2024.Productos, servicios y destinos turisticos. HOTG0208. Editorial: IC
Editorial. (2da edicion)

ISBN: 9788411842969

Libro: Drew Plunkett, Olga R. 2013. El detalle en el disefio contempordneo de bares y restaurantes.
Editorial: Blume. ISBN: 9788498016581

Libro: Durén Garcia, Carlos. 2012. El Exito Restaurantero. Editorial: Trillas.
ISBN: 9786071700728

Libro: Equipo Editorial. 2019. Disefio de interiores en la restauracion. Editorial- Elearning.
IS8N: 9788417232085

Libro: Solis Lara, Carmen Maria - Jiménez Romero, Maria Nieves - Pino Martin, Marta. 2023.
Seguridad e higiene y proteccién ambiental en hosteleria: HOTR0408. Editorial: IC Editorial.
ISBN: 9788411032650

Libro: Goldberg, Elkhonon. 2019. Creatividad: El cerebro humano en La era de la innovacion.
Editorial: Critica.
ISBN: 9788491990895

Libro: Lépez Vilalta, Isabel. 2014. Disefio de hoteles y restaurantes. Editorial: Learning International
Key Services.
ISBN: 9788490542439

Libro: Vargas Belmonte, Antonio. 2023. Marketing y plan de negocio de la microempresa.
ADGDO0210. Editorial: IC Editorial. 2da. ed.
ISBN: 9788411035446

Libro: Caro Sanchez-Lafuente, Antonio. 2022.Servicios especiales en restauracion. HOTRO608.
Editorial: IC Editorial.
ISBN: 9788411032315

Libro: Seaton Moore, Carlos E. - Catald Miguel, Inanna M. 2024.Transforme su imaginacién en
accién: gestione el proceso creativo. Editorial: Ediciones Diaz de Santos.
ISBN: 9788490525180



Licenciatura en turismo. Experiencia profesional en el drea. Dominar la materia. Tener la capacidad para aplicar
criterios justos en las evaluaciones. Experiencia docente

Alfonso Miguel Padilla Ojeda
Codigo: 9009434

Este programa se aprobé en la ciudad de Zapopan, Jalisco, el 17 de diciembre del 2016,

Actualizacion de programa: 29 de enero de 2025.
Docentes participantes: Dra. Ana Cecilia Reyes Uribe y Mtro. José Manuel Quintero Villa. Mtro.

Alfonso Miauel Padilla Oieda.

Academia de Gestion Turistica y Colegio Departamental del Departamento de Turismo, Recreacién y Servicio

. Mtro. José Manuel
Presidente de la Academia de Gestion Turistica

Recreacion y Servicio
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