PROGRAMA EDUCATIVO: a rP
LICENCIATURA EN GESTION Y DESARROLLO TURISTICO ,,,RECC,O,,GE,,ER,,{/DEUN.VERS‘DADES

EN COMPETENCIAS PROFESIONALES

PROGRAMA DE ASIGNATURA: GESTION DE LA CALIDAD CLAVE: E-GECA-1

I efele X1 de e [SIET e IFET[Ne [CREMN El estudiante propondra acciones de mejora, considerando las herramientas de medicidn, estandarizacion
Asignatura de los procedimientos, distintivos y certificaciones para contribuir a la calidad de los servicios turisticos.

Planear la prestacidn de los servicios turisticos, a través del uso herramientas especializadas, estandares
de calidad y procesos de innovacion, desde un enfoque de economia social solidaria con apego a la
normatividad vigente, para contribuir al desarrollo local sustentable y del sector turistico.

Competencia a la que
contribuye la asignatura

Tipo de

. Cuatrimestre Créditos Modalidad Horas por semana Horas Totales
competencia

Especifica Escolarizada

Horas del Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales
Unidades de Aprendizaje

l. Calidad en el servicio 5 5 10
Il. Insjcrumentos y herramientas de 3 17 25
calidad
M. Estz.mdarlzac.lon de procesos y 17 ’3 40
mejora continua
Totales 30 45 75
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Funciones

Organizar los recursos de los
prestadores de servicios turisticos
a través de herramientas y técnicas
administrativas bajo un enfoque
sustentable para el logro de
objetivos establecidos.

Capacidades

Formular planes y programas
operativos acorde a las
necesidades de las organizaciones
turisticas, considerando los
recursos, técnicas y herramientas
especializadas, bajo un enfoque
social y solidario para contribuir al
alcance de objetivos.

Criterios de Desempeiio

Elabora un programa operativo de una organizacién turistica con

enfoque sustentable, que contenga:

- Objetivo general de la organizacion

- Objetivos especificos por areas

- Actividades y metas a realizar

- Estrategias de trabajo

- Estrategias de mercadotecnia

- Plazo de ejecucién de las actividades
- Asignacién de responsabilidades

- Presupuesto por areas

Operar areas y procesos de las
empresas de servicios turisticos a
través del cumplimiento de Ia
normativa, politicas de la
economia social, procedimientos,
estdndares de calidad y uso de
sistemas de informacion para
lograr la satisfaccidn del cliente.

Elaborar  procedimientos  de
servicios turisticos considerando

certificaciones, indicadores de
sustentabilidad, normativa vy
filosofia institucional, para

estandarizar la prestaciéon de los
servicios.

Elaborar un manual de procedimientos de las actividades
operativas de una organizaciéon de servicios turisticos que
contenga:

- Objetivos

- Politicas de operacion (considerando certificaciones turisticas,
estandares establecidos, indicadores de sustentabilidad,
normativa aplicable y filosofia organizacional)

- Alcance

- Descripcion narrativa de las actividades

- Flujograma

- Responsable de las actividades

- Registros

- Documentos de referencia

- Glosario
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UNIDADES DE APRENDIZAIJE

Unidad de Aprendizaje

I. Calidad en el Servicio

Propésito esperado

Horas del

Tiempo Asignado

Conceptos y teorias de la
calidad.

El estudiante propondra estrategias de atencidn y servicio al cliente alineados a los estandares de calidad.

Horas del Saber Hacer

Saber

Saber
Dimension Conceptual

Definir el concepto de calidad.

Identificar los elementos de la calidad y
servicio de acuerdo con los principales
autores: Jan Carlzon, Deming, Juran,
Crosby, Taguchi e Ishikawa.

Saber Hacer
Dimension Actuacional

Determinar los elementos de la
calidad en los servicios turisticos.

Servicio al cliente.

Describir la importancia de la calidad en
la prestacion de servicios turisticos.
Identificar tipos de clientes
caracteristicas.

y sus

Determinar tipos de clientes en
organizaciones turisticas.

Distinguir los conceptos de calidad en el
servicio al cliente, elementos tangibles e
intangibles de la calidad.

Identificar los elementos del servicio al
cliente:

- Contacto cara a cara

- Relacién con el cliente

Verificar los elementos del servicio
al cliente en la prestacién de
servicios turisticos.

Ser y Convivir
Dimension Socioafectiva

Desarrollar el pensamiento
analitico para determinar
acciones de servicio al
cliente que cumplan con sus
expectativas.
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- Correspondencia
- Reclamos y cumplimientos
- Instalaciones

Describir los momentos de la verdad en el | Determinar momentos de la verdad
ciclo del servicio al cliente. en la prestacién de servicios
turisticos.

Proceso Enseianza-Aprendizaje

Espacio Formativo
Aula X
Laboratorio / Taller

Métodos y técnicas de ensefianza Medios y materiales didacticos

Analisis de casos
Practica situada
Trabajos de investigacion

Equipo de computo
Equipo de proyeccién
Equipo audiovisual
Internet

Impresos

Empresa
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Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
El estudiante comprendera los conceptos y elementos | A partir de una visita a una empresa del Rudbrica
de la calidad y de servicio al cliente, su importancia en | sector turistico, elabora un reporte que Lista de cotejo

la prestacion de servicios turisticos, reconociendo los | incluya:
momentos de la verdad en el ciclo de atencién al
cliente. -Portada

- Introduccién

- Tabla de contenido

- Momentos de la verdad del ciclo del
servicio.

- Descripcion de acciones de servicio al
cliente implementadas.

- Comparacidn de las teorias con la calidad
en el servicio prestado.

- Conclusiones

- Lista de referencias
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UNIDADES DE APRENDIZAIJE

Unidad de
Aprendizaje

Il. Instrumentos y herramientas de calidad.

Propésito esperado

Horas del

Tiempo Asignado

Saber

Saber

Dimension Conceptual

Horas del Saber Hacer

Saber Hacer

Dimension Actuacional

El estudiante evaluard la satisfaccion de los clientes para proponer acciones de mejora en la calidad de los servicios
turisticos.

17 Horas Totales

Ser y Convivir

Dimension Socioafectiva

Instrumentos de medicidn
para la satisfaccion del
cliente.

Identificar  las  caracteristicas y | Formular instrumentos de
componentes de los instrumentos de | medicion en la satisfaccién del
medicidn en la satisfaccion del cliente: | cliente.

observacion, lista de verificacion,

cuestionario, encuesta, entrevista.

Definir la metodologia de formulacién | Establecer instrumentos de

de instrumentos de mediciéon en la
satisfaccion de cliente.

medicion en la prestacién vy
posterior a la operacion de los
servicios turisticos.

Herramientas de calidad.

Identificar la utilidad y aplicacién de las
herramientas de calidad:

- Diagrama causa-efecto (Diagrama de
Ishikawa)

- Hojas de comprobacién (Hojas de
verificacion)

Detectar areas de oportunidad en
la prestacion de los servicios
turisticos.

Promover el sentido de
planificacién a través del
uso de las herramientas de
calidad para mejorar la
satisfaccion de los clientes.
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- Gréaficos de control

- Histograma

- Diagrama de Pareto

- Diagrama de dispersién
- Estratificacion

Describir el proceso de aplicacion de las
herramientas de calidad.

Distinguir el proceso de analisis e
interpretacion de la informacion
obtenida en la aplicacién de
herramientas de calidad.

Proponer acciones de mejora en los
servicios turisticos.

Analisis de casos

Métodos y técnicas de ensefianza

Equipos colaborativos

Trabajos de investigacion

Proceso Ensefianza-Aprendizaje
Medios y materiales didacticos

Equipo de computo
Equipo de proyeccién
Equipo audiovisual

Espacio Formativo
Aula X

Laboratorio / Taller

Empresa

Internet
Impresos
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Proceso de Evaluacion

Resultado de Aprendizaje Evidencia de Aprendizaje Instrumentos de evaluacion
El estudiante aplica instrumentos de medicién para|A partir de un caso del sector turistico, | Rubrica
identificar la satisfaccion del cliente en la prestacion de | elabora un reporte de evaluacién de la|Lista de cotejo
servicios, asi como el uso de herramientas de calidad | calidad que contenga:
para la presentacion de propuestas de mejora. - Portada.
- Instrumento de medicion aplicado para la
satisfaccion del cliente.

- Descripcidn del instrumento de medicién
de la satisfaccion del cliente.

- Herramientas de calidad aplicadas y su
justificacion.

- Resultados del Andlisis e interpretacion de
la informacién obtenida

- Lista de referencias.
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UNIDADES DE APRENDIZAIJE

Unidad de

. IIl. Estandarizacion de procesos y mejora continua.
Aprendizaje

El estudiante propondra procedimientos y certificaciones de calidad para estandarizar la prestacion de los

Propdsito esperado . -
servicios turisticos.

Horas del
Tiempo Asignado Saber Horas del Saber Hacer Horas Totales

Saber Saber Hacer Ser y Convivir

Dimension Conceptual Dimension Actuacional Dimension Socioafectiva

Mapeo y estandarizacién Diferenciar los conceptos de mapeo de | Establecer la importancia del | Asumir la responsabilidad y

de procesos. procesos, indicadores, estandarizacion, | mapeo de procesos en la | disciplina como elementos
mejora continuay calidad total, asicomo | estandarizacién de los servicios | fundamentales para la
su importancia en los servicios turisticos. | turisticos. implementacion de mejoras

en los servicios turisticos de

Disefio de indicadores. Identificar la importancia de la | Proponer indicadores orientados a
elaboraciéon de indicadores en la | medir la operacién conforme a los

prestacion de servicios turisticos y su | estandares de calidad establecidos.
relacién con la mejora continua.

manera individual y en
equipo.

Describir el proceso de elaboracién e
interpretacion de los indicadores de
calidad en el sector turistico.
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Elaboracién de manual de
procedimientos.

Identificar la  estructura de un
procedimiento de calidad en Ia
prestacion de servicios turisticos.

Describir las técnicas de recoleccién de
informacién de los procedimientos de
calidad y su aplicacién.

Identificar la estructura de
procedimientos de calidad: objetivos,
alcance, politicas de operacion,
descripcién narrativa de las actividades,
flujograma, registros, documentos de
referencia, glosario, etc.

Formular  procedimientos de
calidad en la prestacién de servicios
turisticos.

Distintivos y
certificaciones.

Definir el concepto de distintivo vy
certificacion en el sector turistico.

Identificar los distintivos y
certificaciones vigentes aplicables al
sector turistico.

Desarrollar servicios turisticos que
contribuyan a la obtencién de los
distintivos y certificaciones
vigentes aplicables al sector
turistico.

Plan de mejora continua.

Definir la mejora continua y los
elementos que integran un plan de
mejora continua en el sector turistico.

Elaborar planes de mejora continua
en servicios turisticos.
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Proceso Enseianza-Aprendizaje

Métodos y técnicas de ensefianza

Analisis de casos
Equipos colaborativos
Trabajos de investigacion

Medios y materiales didacticos

Equipo de computo
Equipo de proyeccién
Equipo audiovisual
Internet

Impresos

Espacio Formativo

Aula

Laboratorio / Taller

Empresa

Resultado de Aprendizaje

Proceso de Evaluacion

Evidencia de Aprendizaje

Instrumentos de evaluacion

El estudiante presenta el mapeo de procesos de
algunos servicios turisticos para estandarizar vy
proponer mejoras, elaborando indicadores de calidad.

A partir de un proyecto colaborativo,
identificar el proceso, participantes vy
documentacidon necesaria para ofrecer
servicios turisticos estandarizados,
elaborando el mapeo de procesos vy
procedimientos que incluyan:

- Objetivos

- Alcance

- Politicas de operacion

- Descripcién narrativa de las actividades

Rudbrica
Lista de cotejo

- Flujograma
- Registros
- Documentos de referencia
- Glosario
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Formacion académica

Perfil idoneo del docente

Formacion Pedagadgica

Experiencia Profesional

Lic. en Administracion de la Calidad, Lic.
Administracion de la Calidad y |la
Productividad, Lic. en Gestién y Desarrollo
Turistico, Lic. Administracion, Lic. en
Turismo, Ing. Industrial, o licenciatura en
areas econémico-administrativas.

Habilidades en manejo de grupos, uso de
herramientas didacticas para el proceso de
ensefianza-aprendizaje, instrumentos de
evaluacidn y uso de herramientas digitales.

2 afios de experiencia en empresas turisticas
como jefe/coordinador del Area de Calidad,
auditor interno del SGC de una empresa
turistica, cursos relacionados a la gestion de
la calidad, servicio y atencidon al cliente,
auditor de calidad, consultor o responsable
de la implementacion de sistemas de gestién
de calidad.

2 afnos de experiencia docente.
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