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PROGRAMA DE ASIGNATURA - SILABO

1. DATOS GENERALES

Modalidad: PRESENCIAL Departamento: Area de Conocimiento:
ESPE MATRIZ SANGOLQUI CIENCIAS ECON. ADMIN. Y HOTELERIA
Nombre Asignatura: Periodo Académico:
HOSPITALIDAD PREGRADO S-1 MRZ19 - JUL19
Fecha Elaboracién: Cédigo: NRC: Nivel:
16/11/18 10:19 AM TSU10 4731 PREGRADO
Docente:

ACOSTA MEJIA ELOISA SUSANA

esacosta@espe.edu.ec

Unidad de Organizacion BASICA
Campo de Formacion: PRAXIS PROFESIONAL CATEDRA INTEGRADORA
1.0peracion Turistica,
Nucleos Bésicos de 2. Gestion y Emprendimiento
3. Investigacion y Desarrollo Sostenible.
CARGA HORARIA POR COMPONENTES DE APRENDIZAJE SESIONES
. i SEMANALES
DOCENCIA PRACTICAS DE APLICACION Y | APRENDIZAJE AUTONOMO
EXPERIMENTACION
6
64 16 80
Fecha Elaboracién Fecha de Actualizacién Fecha de Ejecucion
07/09/2018 11/09/2018 01/10/2018

Descripcion de la Asignatura:

La asignatura HOSPITALIDAD, posibilita tener conocimientos sobre la gestiéon en la organizacion dirigido a optimizar recursos, costos y al
constante mejoramiento de la calidad del servicio para conseguir la satisfaccién y la fidelizacién del cliente.

La asignatura promueve a la construccion de un sistema integral de servicio, como elemento estratégico de diferenciacion y ventaja competitiva
de la cadena de valor que beneficie tanto al cliente como a la organizacién, que le permita suministrar un flujo continuo de servicios y momentos
de verdad con alta significacién, para crear la percepcién de un valor superior en la mente de los clientes y con ello su posicionamiento.

Contribucion de la Asignatura:

Desarrollo de diferentes habilidades y destrezas relacionadas con operaciones de negocios turisticos y la provision de una amable y
generosa hospitalidad, que incluye actitudes, comportamientos, servicios y actividades ya que los clientes tienen una gran habilidad para
controlar la experiencia de la hospitalidad y los operadores turisticos deben ser sensibles a esta habilidad

Resultado de Aprendizaje de la Carrera: (Unidad de Competencia)

Las asignaturas de este nivel permiten que el estudiante desarrolle diferentes habilidades relacionadas con la comunicacion oral y escrita para
aplicarlas en la actividad turistica a través de la hospitalidad ofreciendo servicios turisticos de calidad, ademas utiliza la estadistica descriptiva
administrativa que le permitird conocer y representar la realidad de la actividad turistica a través de datos objetivos. Reconoce y valora el
cosmos histérico del pais y del mundo. Identifica el bio-entorno turistico, conociendo especies de flora y fauna en los diferentes ecosistemas y
que sirve de base para la ejecucion de la gira de estudios donde el estudiante relaciona los conocimientos adquiridos en este nivel con la
utilizacion de las técnicas de guia.

Objetivo de la Asignatura: (Unidad de Competencia)

Aplicar en empresas de servicio un eficaz y eficiente sistema de gestion en servicio que estimule y apalanque la cultura corporativa, la ventaja
competitiva, la cadena de valor, la diferenciacion de los servicios y la satisfaccién del cliente.

Resultado de Aprendizaje de la Asignatura: (Elemento de Competencia)

. Reconoce, describe y analiza procesos de optimizaciéon de programas de servicios de calidad que pueden estar
presentes en las empresas exitosas.

. Caracteriza los procesos de optimizacion y desarrolla nuevos modelos de servicio al cliente de forma que contribuyan
al éxito de una empresa.

. Formula modelos de optimizacién y propone las herramientas que pueden ser aplicadas para encontrar resultados
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favorables.
. Propone y realiza el seguimiento y evaluacion de la aplicacion de los modelos de servicio al cliente con relacion al nivel
de satisfaccion de los clientes

Proyecto Integrador

La materia no es parte de un proyecto integrador.

PERFIL SUGERIDO DEL DOCENTE
TITULO Y DENOMINACION
GRADO: Licenciada En Administracion De Empresas Hoteleras
POSGRADOQ: Magister En Gestion Del Desarrollo Del Turismo

2. SISTEMA DE CONTENIDOS Y RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

CONTENIDOS

Unidad 1 Horas/Min: 41:00 | HORAS DE TRABAJO AUTONOMO
FUNDAMENTOS Y OPERACIONES DEL SERVICIO Préacticas de Aplicacion y Experimentacion

CONCEPTOS E IMPORTANCIA DEL SERVICIO AL CLIENTE
Qué es la hospitalidad? importancia para el Turismo

Luego de observar el video en clase,
El servicio al cliente. La gerencia del servicio Tarea 1 elabore un ensayo sobre el proyecto de
vida personal.

Consulta sobre la filosofia de las
escuelas de servicio Noérdica,
Evolucién y conceptos del servicio. Tarea 2 Americana y Latinoamericana.
Caracteristicas , similitudes vy
diferencias.

Atributos, cualidades y Taxonomia de los servicios

Biografia del autor de la Piramide de las
necesidades, Maslow. elabore una tabla
con 3 ejemplos de necesidades y la
satisfaccion de cada una, por cada nivel
de necesidades

Clasificacion y necesidades basicas de los clientes Tarea 3

Consultar sobre los diferentes estratos
demogréficos generados en la actual

Tarea 4 sociedad para la diferenciacion del
servicio al cliente.

Consultar sobre los diferentes estratos
demograficos generados en la actual

Tarea 5 sociedad para la diferenciacién del
servicio al cliente.

Analizar los modelos de servicio al
Tarea 6 cliente y aplicarlos en casos de
empresas de servicios turisticos.

Modelos de servicio al cliente - El servicio como producto - El
sentido del compromiso

La CALIDAD DE LAS 4 C DEL SERVICIO

Conceptos de Calidad y percepcion, Objetivos de la calidad dentro del servicio
al cliente.

Por qué se pierden los clientes y lo que satisface al cliente.
Elementos para brindar un servicio de excelencia.

Taller en clase: Elaborar estrategias
segun el sistema FATES en empresas
Organizar un servicio fiera de serie: FACTORES FATES Tarea 7 de sistemas turisticos para brindar un
servicio fuera de serie. Exposicion de
cada empresa.
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2. SISTEMA DE CONTENIDOS Y RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

Posibles fallas de la calidad, los pecados del servicio

LOS MOMENTOS DE VERDAD Y EL CICLO DEL SERVICIO
definicién, Insumos de los momentos de verdad,

esquema y ciclo de los momentos de verdad

El ciclo del servicio, concepto y caracteristicas de uso.

Momentos Criticos de los momentos de verdad, tratamientos.

el triangulo del servicio. caracteristicas y usos dentro de la empresa.

La estrategia del servicio, conceptos, elaboracion, estrategias especificas,
caracteristicas y usos en las empresas.

Caracteristicas de las empresas que sobresalen en servicio.

Caracteristicas relevantes: Liderazgo, Cultura de servicio, Potencializacion del
RRHH,Canales de comunicacién al cliente.

La oferta de valor y el servicio, servicio relacional

qué es el valor agregado, beneficios,inversion,estrategias para brindar valor
agregado,

Vision Integral del servicio y generacion de valor agregado

PROCESOS Y NUEVO ENFOQUE DEL SERVICIO AL CLIENTE

Nuevos enfoques: economia emocional, gestion de sistemas,|ISOP9001,

Caracteristicas de mercadeo de servicios

caracteristicas y fundamentos del mercadeo de los servicios.

consultar los pecados del servicio al
cliente y analizar a través del caso de 3
empresas nacionales y 2 empresas
internacionales como contrarrestan
estos pecados para ofrecer servicio de
excelenecia.

Tarea 8

TALLER EN CLASE: Realizar los ciclos
de servicio en las empresas planteadas,

Tarea 9 definir los momentos de verdad

TALLER DE CLASE: en la matriz del
ejercicio anterior determinar los
momentos criticos y las estrategis de
soslucion a las mismas.

Tarea 10

consultar sobre los diferentes tipos de
liderazgo y el manejo de la direccién de
las empresas.

Tarea 11

Tarea 13 analisis de video

TALLER EN CLASE: analizar a las
empresas exitosas y la generacién de

Tarea 12
valor agregado que estas poseen.

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE / HORAS CLASE

COMPONENTES DE DOCENCIA 21

PRACTICAS DE APLICACION Y EXPERIMENTACION 5

HORAS DE TRABAJO AUTONOMO 26
TOTAL HORAS POR UNIDAD 52/1248

CONTENIDOS

Unidad 2 Horas/Min: 20:00

Mercadeo del servicio.

HORAS DE TRABAJO AUTONOMO

Practicas de Aplicacion y Experimentacion

cultura de mercadeo de servicios

El servicio: nuevas armas del mercadeo

El mercadeo como herramienta de fidelidad

el servicio al cliente como herramientas del marketing actual.
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Tarea 1 mercadeo utilizando el servicio al cliente
exposicién por grupos sobre el servicio
Tarea 2 al cliente como estrategia gerencial
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Analisis del mercadeo de servicios.

Analisis del mercado: clientes, intermediarios y competidores

Plan de mercadeo de servicio.

Etapas para la elaboracion de un estudio de mercado

Tarea 3

Tarea 4

Tarea 5

EXPOSICION POR GRUPOS:
elementos para el andlisis del mercado

Taller Practico: divisidon por grupos,
solicitar buscar una empresa de
servicios relacionadas con el turismo,
para analizar el mercado y los
elementos que permiten sus
posicionamiento.

Evaluar en la empresa designada al
grupo el estudio de mercado aplicado
en la empresa.

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE / HORAS CLASE

COMPONENTES DE DOCENCIA 21

PRACTICAS DE APLICACION Y EXPERIMENTACION 5

HORAS DE TRABAJO AUTONOMO 26
TOTAL HORAS POR UNIDAD 52/312

CONTENIDOS

Unidad 3 Horas/Min: 35:00

Gestion financiera y auditoria del servicio.

HORAS DE TRABAJO AUTONOMO

Practicas de Aplicacion y Experimentacion

Herramientas financieras para empresas de servicio.

Las herramientas financieras y el servicio al cliente.

Andlisis de la rentabilidad a través del servicio al cliente

Costos y beneficios en servicio

el costo del servicio y los beneficios para la empresa

Evaluacién financiera en los proyectos de servicio.

procesos para evaluar el costo de la inversién en el servicio al cliente dentro
de las empresas.

La medicién en los servicios.

sistemas de medicién o evaluacién del Servicio al cliente

Porqué medir la satisfaccion del cliente

la evaluacion del servicio al cliente como herramienta de mejora continua

Interpretacién de los resultados y gestion interna.

control interno de los procesos de servicio al cliente.

CODIGO: SGC.DI.321
VERSION: 1.3
FECHA ULTIMA REVISION: 23/09/14

Tarea l

Tarea 2

Tarea 3

Tarea 8

Tarea 4

analisis de las herramientas financieras
aplicadas en la empresa asignada y su
relacién con el servicio al cliente

Video- Andlisis y evaluacion del costo
del servicio en las empresas asignadas,
exposicion

Aplicar formatos de medicion del
servicio al cliente en |los
establecimientos de alojamiento y AyB
de la gira amazonica

Evaluar la satisfaccion del servicio al
cliente en los establecimientos de
transporte, alojamiento y AyB en la Gira
amazoénica y proponer un plan de
mejora para la calidad del servicio.

Andlisis y evaluaciéon de los procesos
que se llevan a cabo al interior de las
empresas asignadas con relaciéon al
servicio al cliente
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2. SISTEMA DE CONTENIDOS Y RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

Modelo de gestion de la calidad del servicio al cliente

gue es la auditoria del Serivcio al cliente. componentes de la auditoria

Planeacion y herramientas para la auditoria del servicio.

Auditoria de servicio y Balanced Scorecard en la satisfaccion del cliente.

Tarea 5

Tarea 6

Tarea 7

elaboracién de un modelo de gestion de
la calidad del servicio de acuerdo a las
evaluaciones realizadas en las
empresas asignadas.

Exposicion por grupos sobre los
elementos que componen una auditoria
al servicio al cliente

Exposicién por grupos sobre el tema a
tratarse en clase.

ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE / HORAS CLASE

COMPONENTES DE DOCENCIA 22

PRACTICAS DE APLICACION Y EXPERIMENTACION 6

HORAS DE TRABAJO AUTONOMO 28
TOTAL HORAS POR UNIDAD 56/616

3. PROYECCION METODOLOGICA Y ORGANIZATIVA PARA EL DESARROLLO DE LA

Metodos de Ensefianza - Aprendizaje

Clase Magistral

Talleres

Estudio de Casos
Investigacion Exploratoria

Resolucién de Problemas

o 0 A~ W N P

GIRA AMAZONICA: Evaluar el servicio que ofertan los diferentes prestadores de servicios turisticos a lo largo de la regién amazoénica,
en base a las técnicas de hospitalidad y estrategias de atencion al cliente para generar experiencias sobresalientes.

6. TECNICAS Y PONDERACION DE LA EVALUACION

Técnica de evaluacion ler Parcial 2do Parcial 3er Parcial

Exposicién 2 2 2
Solucién de Problemas 2 2 2
Estudio de Casos 2 2 2
Investigacion Bibliografica 1 1 1
Resolucion de Ejercicios 2 2 2
Examen Parcial 10 10 10
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Técnica de evaluacién ler Parcial 2do Parcial 3er Parcial
Control de Lecturas 1 1 1
TOTAL: 20 20 20
7. BIBLIOGRAFIA BASICA/ TEXTO GUIA DE LA ASIGNATURA
Titulo Autor Edicion Afo Idioma Editorial
Administracion de la hospitalidad Walker, Jhon R. 4 2015 spa Pearson
8. BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA
Titulo Autor Edicion Afo Idioma Editorial
WOW Deje al cliente boquiabierto PERFORMANCE
con un servicio fuera de serie RESEARCH 4ta 2010 espafiol Grupo Nelson.
ASSOCIATES
Gerencia v Atencion de cliente SOLOON, Micah. High- AMACOM - American
y ’ Tech, High-Touch 2012 Inglés Management Association
Customer Se
Disefiando una
organizaciGALBRAIT, Jay. GALBRAIT, Jay.
SHAW, John C. SHAW, John C. 2015 espariol
GALBRAIT, Jay. GALBRAIT, P
GALBRAIT, Ja Jay. GALB
GALBRAIT, Jay.
ALBERECHT, Zemke Editorial Legis. Colombia
Gerencia del servicio Karl Ron ALBERECHT, 4ta 2015 espafiol gis. ’
Zemke Karl
Arte Supremo: 5’0 practlcas de JIMENEZ, Juan Carlos. 2016 espafiol Edlto_rlal:‘Cograf
buena atencion al cliente Comunicaciones
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FIRMAS DE LEGALIZACION

ELOISA SUSANA ACOSTA MEJIA CARLOS HUGO NOVOA BRITO
DOCENTE COORDINADOR DE AREA DE CONOCIMIENTO

EFREN ALBERTO CISNEROS JACOME
DIRECTOR DE DEPARTAMENTO
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