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PROGRAMA SINOPTICO

Unidad Curricular: Hospitalidad y Atencion al Cliente Semestre: ll|

Cadigo: Componente de Formacién: Prelaciones: Sistema Turistico Numero de
G()PB(X) PE() PP() TG() Créditos: 3

Caracter: Horas semanales: 4 Fecha de

Obligatoria (x) Electiva ( ) Elaboracién: 10/12/11

Propasito: Describir el significado de la hospitalidad y atencidn al cliente como un conjunto de valores,
actitudes y aptitudes que caracterizan a las empresas de servicio.

Competencias Genéricas:
e Capacidad para identificar, plantear y resolver problemas a través de diferentes métodos
e Conocimiento de estructura organizacional
e Conocimiento de politicas institucionales
e Planificar, controlar y evaluar proyectos en su organizacion o medio socio-cultural
e Respeto a la diversidad.
e |dentidad Institucional.
e Capacidad critica,
e Comunicacion escrita y verbal,
e Comprender, decodificar e interpretar lenguaje formal y simbdlico, y entender su relacién con
el lenguaje natural
e Manejo de los recursos instrumentales y metodoldgicos de la investigacion,
e Desarrollo de la conciencia ética,
e Manejo y aplicacion de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién

COMPETENCIAS DE LA UNIDAD CURRICULAR:
e Identificar los elementos que constituyen la hospitalidad y la atencién al cliente.
e Asimilar la importancia de las claves de servicio en la actividad turistica.

Sinopsis del Contenido:

e Introduccién a la Hospitalidad y la Atencién al Cliente en el Ambito del Sector Turistico.

e La hospitalidad como una necesidad primordial del ser humano.

e Caracteristicas que reflejan la hospitalidad en el servicio.

e Caracteristicas particulares de las diferentes empresas que ofrecen un servicio de hospitalidad y
Atencidn al cliente
La dindmica de la actividad turistica y sus implicaciones para la atencién al cliente.

e Elementos implicados en el servicio de atencién al cliente. Reglas y recursos.

e Importancia de la Calidad en el Servicio.

e la Calidad como estrategia clave para generar satisfaccion.

Estrategias Didacticas:

ESTRATEGIAS DOCENTES:
Exposiciones por parte del docente.
Consultas bibliograficas referentes al tema
Discusién grupal entorno a preguntas prerrequisito

ESTRATEGIAS DE APRENDIZAIJES:
Ejercicios en grupo. Observacion directa en actividades de aprendizaje. Evaluacion basada en el
desarrollo de una actividad

Estrategias de Evaluacidn:

e Andlisis individual de lecturas recomendadas en funcion de preguntas pre-requisito

Realizacién de presentaciones tipo panel por parte de los grupos de trabajo y debates grupales.

Realizacidn de resimenes interpretados de los aspectos relevantes tratados en clase.

Evaluaciones orales y escritas
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