Orientacion en servicios turisticos especializados

Clave  Unidades de Tipe Horas Horas Horas Créditos Requisitos Departamento
Aprendizaje Teoria Practica Totales
U252 OPTATIVA ABIERTA 81 CT 40 40 80 8 TURISMO,
Animacién Sociocultural y RECREACION Y
Recreacion SERVICIO
Cu209 OPTATIVA ABIERTA B I CcT 40 40 80 8 TURISMO,
Servicics de Hospitalidad RECREACION Y
SERVICIO
Cu21e6 OPTATIVA ABIERTA B il CT 40 40 a0 8 TURISMO,
Servicios de Catering RECREACION Y
SERVICIO

1. Nombre de la Asignatura 2. Nivel de formacion 3. Clave de ia Asignatura
SERVICIOS DE LA HOSPITALIDAD Licenciatura CU-.209

4. Prerrequisitos 5. Area de Formacién 6. Departamento

Nnguno Optativa Abierta B-lI Eig?er;i?;injosﬁvggsmo‘
7. Academia 8. Modalidad 9. Tipo de Asignatura
Academia de Gestion Turistica Presencial Curso-Taller

10. Carga Horaria

40 40 80 8

Ninguna

La importancia de esta asignatura radica en la formacion tedrico-practica que se facilitara al alumno sobre los
distintos conceptos clave y herramientas que se utilizan en la gestién de servicios de la hospitalidad en ia
actualidad. Dicho conocimiento facilitard 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 fa hospitalidad.

El estudiante de la Licenciatura en Turismo serd capaz de desempefiarse con efectividad y excelencia en los
servicios de ia hospitalidad. Por ello, los estudiantes y egresados evidencian el dominio de los procesos operativos,
lecnologicos, de informacion y comunicacién, administrativos y gerenciaies, humanos y sociales, asi como a



planificacion, organizacion, coordinacion y direccion de diversas actividades relacionadas con el funcionamiento de
ury servicio o una organizacion de servicios de la Hospitalidad.

Los Alumnos podran desempefiar sus funciones en empresas e instituciones publicas v privadas que presten
servicios de relacionados con la hospitalidad turistica tales como:

Hoteles, Restaurantes, Agencia de viajes, Lineas aéreas, Casinos, Resorts, Cruceros, Parques tematicos, Parque
recreacionales (campamentos) comeadores indusiriales e institucionales, Recintos feriales, Palacios de congresos,
centros de convenciones, enire otra empresa prestadoras de servicios turisticos.

lLa asignatura de servicios de la Hospitalidad esta centrado en cuatro (4) competencias fundamentales, las cuales
seran;

1. Competencia técnica en el area de la Hospitalidad,

2. Compestencia para la auto-administracion.

3. Competencia para la gestion de recursos humanos

4. Competencia para la innovacion y el cambio en el area de la Hospitalidad.

Con base a lo anterior, se propuso incluir en el plan de estudios de {a Licenciatura en Turismo de
la Universidad de Guadalajara, esta asignatura, por medio de la cual, se pretende dotar de los
conocimientos y habilidades gue requiere un profesionales enfocados al servicio de la hospitalidad,
con la finalidad de facilitar la insercion y desempefio laboral asertivo.

14.- Objetivos del programa

Objetivo General

¢ Elalumno analizara el impacto de calidad en los procesos de gestion de ios
servicios de la Hospitalidad.

» Los estudiantes propondran soluciones viables para cumplir con profesionalismo
a la calidad requerida en &l servicio de hospitalidad,

15.-Contenido

Contenido tematico

Unidad 1. Importancia y caracteristicas de la hospitalidad

Unidad 2. Segmentos y su relacion con ia hospitalidad

Unidad 3. El cliente y la hospitalidad

Unidad 4, Hospitalidad antes, durante y después del servicio

Unidad 5. Hospitalidad y los diversos procesos de gestion

Unidad 6. Plan de mejora en los servicios de la hospitalidad de las empresas

Contenido desarrollado

UNIDAD 1. IMPORTANCIA Y CARACTERISTICAS DE LA HOSPITALIDAD
Objetivo: El alumno reconocerd las caracteristicas e importancia de la hospitalidad.
1.1 Antecedentes e introduccion a la hospitalidad
1.2 Turismo desde el punto de vista socioecondmico y la hospitalidad
1.3 Importancia de la hospitalidad y ef turismo

UNIDAD 2. SEGMENTOS Y SU RELACION CON LA HOSPITALIDAD
Objetivo! El alumno analizara los segmentos de los servicios de la hospitalidad.



2.1 Empresas prestadoras de servicios turisticos pablicas y de iniciativa privada
2.2 Establecimientos de Hospedaje

2.3 Establecimientos de Alimentos y Bebidas

2.4 Agencia y Operadoras de viale

2.5 Lineas de Autobuses, Aéreas, Férreas y Maritimas

2.6 Eventos y banquetes con servicios

2.7 Congresos, Exposiciones o Recintos Feriales

2.8 Empresas de la Iniciativa Privada

2.9 Empresas de Beneficiencia con servicios de hospitalidad

UNIDAD 3. EL CLIENTE Y LA HOSPITALIDAD
Objetivo: El estudiante determinara y gestionara las caracteristicas y requerimientos de los
diversos tipos de clientes en los servicios de la hospitalidad.
3.1 Tipos de Turismo
3.2 Tipos de clientes (Usuarios, Huéspedes, Comensales, Pasajeros, Turistas, Ejecutivo,
Tercera edad, capacidades diferentes y VIP).
3.3 Caracteristicas y requerimientos de [os segmentos
3.3.1 Satisfaccidon y necesidades del cliente
3.3.2 Fraseologia en la hospitalidad
3.3.3. Comunicacién verbal, escrita, corporal y tecnologia
3.4 Atencion a clientes, grupos, vip y visitantes.

UNIDAD 4. HOSPITALIDAD Y LOS DIVERSOS PROCESOS DE GESTION
Objetivo: El aiumno aplicara y analizara los diferentes procescs del turismo y su impacto de
calidad que realizan los servicios de hospitalidad.

4.1 Estandares de atencién y servicio a Clientes
4.2 Proceso Administrativo (planealforganiza/dirige/coordina)
4.3 Capacitacion e Induccién del personal (ciclo de R.H. con Calidad)
4.4 Programas de Lealtad, Normas y Distintivos de |a hospitalidad
4.5 Evaluacion, mejora y ascenso de los servicios de la hospitalidad
4.6. Actitudes requeridas para ofrecer calidad e innovacién en el servicio
(Calidad e Innovacion, Empatia, Responsabilidad, Actitud de servicio, Manejo de conflictos,
Excelencia y Etica en los servicios de la hospitalidad)

UNIDAD 5. PLAN DE MEJORA

Objetivo: Los estudiantes propondran soluciones viables para cumplir con profesionalismo
a la calidad de servicic de hospitalidad requerida, en un evento dado,

5.1 Plan de Accidn para la gestion y caracteristicas del plan de mejora
5.3 Evaluacion de la Hospitalidad como ventaja competitiva
5.4 Propuesta de mejora desde las perspectivas del profesional en el servicio de hospitalidad.

16. Actividades Practicas

s (1) Practicas de Induccion a través de visitas a |os diferentes servicios TURISTICOS en donde se observaran
las instalaciones, facilidades y SERVICIOS;
e (2) Asistencia a plalicas, conferencias, foros, tafieres;



= {3) Practicas de Profesionalizacion (minimo de horas de acuerdo a lo estabiecido en el convenio de practicas

con la institucion);

¢ (4) Practicas de APROXIMACION con ta investigacién y realizacion de ENSAYOS sobre el manejo v
técnicas de {a hospitalidad, terminando con una Presentacion formal de los mismos a nivel PRGFESIONAL
presentando los mismos y sus conclusiones y propuesta de MEJORA.

17.- Metodologia
Analitica, Descriptiva, Explicativa y Cooperativa.

18.~ Evaluacion

= Pariicipacion en actividades académicas deif cucea

y el departamento 10%
+« Evaluaciones diagnostica y final 20%
« Tareas, Trabajos y Ensayos de Lecturas 20%
¢ Estudios de Casos y practicas APROXIMACION 20%
e Practicas Profesionales/de Simulacion/Otros 16%
» Presentaciéon de Proyecto de mejora de los servicios

De ta hospitalidad de diferentes empresas 20%
+ Total 100%
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Libro: Introduction to Hospitality Management 5th Edition
John R, Walker (2017). Pearson.

Link del Video: El Pepinilllo /Bob Farell

l.ibros / Revistas Libro: Direccion Estratégica de Organizaciones Turisticas
CASANUEVA Rocha, Cristobal (2012) Piramide No. Ed 1
ISBN: 9788436826180
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Laws Erick (2012) CABI Publishing No. Ed 2
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Libro: Introduction to Hospitality Management 5th Edition
Walker John (2017) Pearson No. Ed 1
ISBN: 0

Otros materiales: LECTURAS RECOMENDADAS y/o TUTORIALES:

¢SE PUEDE ENSENAR LA HOSPITALIDAD?
Reflexiones desde la Bildung

José Maria Filgueiras Nodar*

Universidad del Mar, Huatulco, Oaxaca - México

La hospitalidad en la prestacion del servicio furistico. Una revision sobre sus
planteamientos tedricos en la revista International Journal of Hospitalily Management, 2004-2013

ETICA APLICADA A LA ACTIVIDAD TURISTICA
Elaborado por: Hector Fallas, Actualizado por: Andrea Zamora Viguez
segunda Edicion Instituto Nacional de Aprendizaje San José, Costa Rica

REVISTA HOSPITALIDADE: La hospitalidad como condicién necesaria para el desarrollo local1
The hospitality as a necessary condition for local development

A hospitalida de como uma condigio necessaria para o desenvolvimento local

Félix Tomilla Noguero/ dezembro 2013

Tutorial de: Hospitalidad ofrecer servicios especializados
https:/Avw, yvoutube comfwatch?v=KY ngUmOLDU

Hospitalidad y Turismo de fa Unitec
hitps:/Awww youtube.com/watch?v=EHHINKY 3UY

20.- Perfil del profesor

Licenciatura en turismo. Experiencia profesional en el area. Dominar fa materia. Tener la capacidad para apficar
criterios justos en las evaluaciones. Experiencia docente.

21.- Nombre de los profesores que imparten la materia

Affonso Miguel Padilla Ojeda



Magdalena Liliana Bustos Aguirre

22.- Lugar y fecha de su aprobacion

Este programa se aprobd en la ciudad de Zapopan, Jalisco. 8 Julio 2019.

Academia de GESTION DE SERVICIOS TURISTICOS

Participantes: MAGDALENA LILIANA BUSTOS AGUIRRE
ALFONSO MIGUEL PADILLA OJEDA

23.- Instancias que aprobaron el programa

Colegio Departamental

24 .- Archivo (Documento Firmado)

Presidenta defla Academia de
Gestion Turistica




