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. DATOS DE IDENTIFICACION

| Unidad Académica (s): FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
FACULTAD DE TURISMO Y MERCADOTECNIA

2. Programa (s) de estudio: (Técnico, Licenciatura (s)  LICENCIADO EN GESTION TURISTICA 3. Vigencia del plan: 2009-2

4. Nombre de la Unidad de Aprendizaje SERVICIO AL CLIENTE 5. Clave: 12290
"6.HC{2 _ HL: HT:2 HPC: HCL: HE:2 CR:6 :
7. Ciclo Escolar: 2011-1 8. Etapa de formacién a la que pertenece: Disciplinaria
9. Caracter de la Unidad de Aprendizaje: Obligatoria X Oglativa 0 0
t0. Requisitos para cursar ta Unidad de Aprendizaje: Ninguno | uv&ts;tga&jlga
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I. DATOS DE IDENTIFICACION (Continuacién)
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I1. PROPOSITO GENERAL DEL CURSO
Desarrollar conciencia de la importancia del servicio al cliente a través de la aplicacion de técnicas y métodos de servicio enfocadas al |

"

cliente.

[II. COMPETENCIA (S) DEL CURSO

Elaboracién de estrategias de servicio al cliente donde se evidencie la importancia del mismo al lograr la optimizacion del servicio de
manera efectiva a través de la aplicacion de técnicas y métodos de servicio apegados a los principios éticos y sociales.

[V. EVIDENCIA (S) DE DESEMPENO

Presentacion de un caso prictico de servicio al cliente para una empresa turistica a través de una dramatizacion en equipo. 'l
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V. DESARROLLO POR UNIDADES

~Competencia
' Comparar los diferentes tipos de servicio con de los servicios turisticos.

Contenido Duracion 8 horas

|t Introduccion a la industria de servicios.

1.2 Los servicios en general.

|.3 Servicios turisticos.

| .4 Caracteristicas de los servicios turisticos:

o Hospedaje.
e Alimentos y bebidas.
o Recreacion.
¢ Organizacién de eventos.
o De viajes.
e ‘trasporte.
1.5 Conceptos de servicio vs servilismo
V. DESARROLLO POR UNIDADES
-.Competencia

Conocer los diferentes tipos de clientes con respecto al servicio.

Contenido Duracion 8 horas

2.1 Tipos de clientes.

2.2 lmportancia del cliente.

2.3 Comprender los requerimientos del cliente.

2.4 Como tratar con clientes dificiles.

2.5 Herramientas para el servicio y la atencidn al cliente. '
2.5.1 El tridangulo del servicio al cliente. ““};‘E’%"f.‘f”}i{"%ﬁ“ '\AMA
2.5.2 Percepcion es realidad. :
2.5.3 Momentos de verdad. Mapas de ciclos del servicio

2.6 Expectativas de los clientes y el servicio al cliente

6.1 Servicio esperado.
2.6.2 Servicio percibido.
.6.3 Servicio adecuado.
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2.6.4 Zona de tolerancia.

V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia

Identificar las caracteristicas del espiritu de servicio y las técnicas para mejorar la actitud del personal hacia el cliente.

Contenido
3.1 La cultura del servicio al cliente
3.2 Como se reconoce el espiritu de servicio.
3.2.1 Guia para identificar el espiritu de servicio.
3 Proceso de seleccion de capital humano en las empresas.
4 Proceso para seleccionar personal con espiritu de servicio.
3.5 Capacitacion.
3.6 Capacitacion para mejorar la actitud.
3.7 El personal como estrategia de servicio.
3.8 El papel de los empleados en la prestacion del servicio.

Duracion 8 horas
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V. DESARROLLO POR UNIDADES

Competencia
Identificar las caracteristicas del espiritu de servicio y las técnicas para mejorar la actitud del personal hacia el cliente.
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Contenido
4.1 La orientacién a la calidad total del servicio al cliente.

4.1.1 Sistemas de calidad total.
Control total del servicio al cliente.
Las 10 dimensiones del servicio al cliente.

4.1.2

4.1.3
42 Retos y ciclos para la transformacién del cambio permanente del servicio al cliente.
4.3 Estrategias para alcanzar la calidad en el servicio turistico.

Duracion 8 horas

VL. ESTRUCTURA DE LAS PRACTICAS

No. de Competencia(s) Descripcion Material de Duracién
Practica Apoyo
| Comparar los diferentes tipos de servicio | Elaborar un esquema conceptual con las 4 horas
con de los servicios turisticos. caracteristicas de cada uno de los servicios
turisticos.
2 Conocer los diferentes tipos de clientes | Definicion de zonas de tolerancia entre el 4 horas
con respecto al servicio. servicio esperado y el recibido.
Conocer los diferentes tipos de clientes | Elaboracion de propuestas para construir la
3 con respecto al servicio. lealtad de un cliente. 2 horas
Identificar las caracteristicas del espiritu | Colaboracion en la elaboracion de un UnIGE hma:’saFm I:QA
de servicio y las técnicas para mejorar la | programa de capacitacion enfocado en el DE-BAIA CAL]
4 actitud del personal hacia el cliente. servicio al cliente con enfoque a ‘los
atributos del servicio.
5 Identificar los métodos de servicio al | Dramatizar los diferentes métodos para la 8 haf
cliente. entrega del servicio. _ HhS
= EAC, NS



6 [dentificar los métodos de servicio al | Esquematizacion de los mapas del ciclo del 8 horas
servicio y de la evaluacion del servicio al

cliente.

cliente.

VIL. METODOLOGIA DE TRABAJO

Gestion del conocimiento facilitado por el docente.

Inferencias e intervenciones en organizaciones.

Reportes de observacion sistematica de visitas a diferentes empresas de servicios turisticos.
Mesas de discusion para la elaboracién de propuestas.

| Presentacion por escrito y evidencia grafica de ser necesario
en el area de servicios de una empresa turistica.

de diferentes tipos de estrategias utilizadas para realizar una mejora
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VIIL. CRITERIOS DE EVALUACION
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Reportes y tareas 20%

Exposicion 30%
| Examenes Parciales  20%
"Trabajo Final 30%
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