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1. Datos Generales de la asignatura

Nombre de la asignatura: | Administracibn de la Calidad en los
Servicios Turisticos

Clave de la asignatura: | TSD-2206
SATCA?® | 2-3-5

Programa educativo: | Licenciatura en Turismo

Especialidad: | Turismo Sostenible y Promocién Turistica

2. Presentacion

Caracterizacion de la asignatura

La materia de administracion de la calidad en el servicio es una asignatura de
especialidad, ésta constituye un pilar basico en la formacién profesional del Licenciado(a)
en Turismo con especialidad en turismo sostenible y promocién turistica, su aporte al
perfil de egreso es para aplicar las herramientas de calidad para la administracién, mejora
y control de la calidad en los servicios o sector turistico

La importancia de la asignatura radica que si bien, algunos empleadores turisticos
pueden no tener sistemas de calidad robustos y documentados, la mejora en la
prestacion de los servicios turisticos es una constante, es por ello que muchas empresas,
sabiendo esto emplean herramientas como son las encuestas de servicio y auditorias
para verificar la calidad de los mismos, para implantar acciones de mejora, por lo que se
requiere aplicar herramientas de calidad para el control e identificacion de problemas de
calidad en el servicio y elaborar programas de mejora.

La materia de administracion de la calidad en los servicios turisticos consiste en aplicar
el proceso administrativo y/o de calidad para documentar programas o0 proyectos de
mejora, mediante un diagndstico, aplicando las herramientas de calidad para determinar
un problema o area de oportunidad en el servicio o empresa turistica, para establecer un
conjunto de acciones o estrategias mediante programas y planes de implantacién, asi
como el uso de medios y registros administrativos para la supervisién de las mismas.

La materia de administracién de la calidad en los servicios turisticos se relaciona con los
temas de calidad en el servicio, administracion de empresas turisticas y gestion del
desarrollo turistico, elaboracién y evaluacién de proyectos turisticos y las siguientes
competencias especificas conocer los sistemas de calidad para lograr el desarrollo
sustentable y satisfaccion del cliente, capacidad para coordinar los recursos de empresas
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turisticas, elaboracion de planes y proyectos turisticos lo cual permite generar proyectos
integradores sobre la gestion y administracién de empresas turisticas con enfoques de
calidad y mejora del servicio.

Intencion didactica

La materia de administracion de la calidad en los servicios turisticos su enfoque es sobre
la aplicacién del proceso administrativo en la mejora de la calidad del servicio turistico y
empleo de las diferentes herramientas de calidad para un diagnéstico claro del problema
u &rea de oportunidad y el desarrollo e implantacion de programas y planes de mejora.

Por este motivo el programa de esta materia se integra por cuatro temas:

En el primer tema, la administracién desde la perspectiva de la calidad es para identificar
las etapas del ciclo de la calidad y/ proceso administrativo para la mejora continua de los
servicios turisticos. Se desarrolla un analisis de la planeacién, organizacion, talento
humano vy los diferentes procesos de una empresa turistica, para elaborar un plan de
mejora del talento humano, en temas y enfoques de calidad.

En el segundo tema, herramientas de calidad, se identifican las diferentes herramientas
gue son mas comunes en su aplicacion en el sector turistico, se continua con el objeto
de estudio (empresa turistica), para determinar el problema o area de oportunidad, y
elaborar un informe de diagnéstico, se podra optar por disefiar o realizar una encuesta
de servicio y/o auditoria para elaborar el informe respectivo.

En el tercer tema, desarrollo de un programa de calidad en el servicio, se continua con la
aplicacion de las herramientas de calidad para identificar y determinar los cursos de
accion o estrategias, y se documenta un programa de mejora.

En el cuarto tema, implantacion de un programa de calidad en el servicio se elabora un
plan de implantacion, en el que se establecen los tiempos de ejecucion y mediante
registros y controles administrativos como son las bitdcoras y minutas de trabajo se da el
seguimiento a la implementacion del programa de mejora, y mediante estrategias de
comunicacion y manejo de relaciones humanas, se busca el compromiso ejecutivo y
conocimiento de las estrategias, para lograr los resultados esperados, cada tema va
generando el portafolio de evidencias.

Se recomienda que él o la docente que imparta esta asignatura tenga un perfil en el area
de la administracion, de calidad y/o recursos humanos y/o gestion del talento humano,
asi como experiencia en los procesos de calidad en los servicios turisticos.

3. Participantes en el disefio y seguimiento curricular del programa
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Lugar y fecha de Participantes Observaciones
elaboracién o revision

Instituto Tecnoldgico de | Representantes de la | Propuesta de especialidades
Zacatepec, abril de 2022. academia de Licenciatura | para el periodo agosto-
en Turismo. diciembre 2022.

Presentacion de propuesta
de la especialidad: Turismo
sostenible 'y  promocién
turistica.

Reuniones de trabajo para el
Desarrollo de contenidos de
la especialidad.

Reunién de la academia de
Licenciatura en  Turismo,
egresados de la carrera y
expertos del sector
productivo y prestadores de
servicio para definir y validar
contenidos de la especialidad

Reunién informativa sobre
los resultados con el grupo de
interés.

Reuniones de trabajo para el
desarrollo final de los

contenidos de las
asignaturas de la
especialidad.

4. Competencia(s) a desarrollar
Competencia(s) especifica(s) de la asignatura
Aplicar los métodos, técnicas y procedimientos para la administracion, mejora y control de
la calidad en el servicio o0 sector turistico.

5. Competencias previas
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e Conocer sistemas de calidad, seguridad y ambiental orientado a lograr el desarrollo
sustentable y satisfaccion del cliente.

e Reconocer los elementos del proceso administrativo para coordinar los recursos
de empresas turisticas.

e Identificar el flujo de la comunicacion interna y externa en un contexto
organizacional para lograr una eficiente interaccion con su entorno.

e Categorizar las diferentes empresas prestadoras de servicios turisticos para
identificar su aporte y funcionamiento en los diferentes destinos.

e Utilizar paqueteria administrativa para el control de las operaciones de una
empresa turistica.

6. Temario

No. Temas Subtemas

1 | La Administracion desde la | 1.1 Planeacion de la calidad (Las 8 disciplinas de
Perspectiva de la Calidad calidad).

1.2 Analisis organizacional

1.3. Formacién de equipos de trabajo

1.4 |Integracién del talento humano a la
administracion de la calidad

2 | Herramientas de Calidad 2.1. Encuesta de satisfaccién al cliente

2.2 Auditorias internas

2.3. Herramientas para el control de calidad:
Diagrama de Pareto, diagrama de causa efecto,
grafico de control, histograma, diagrama de
dispersién

2.4 Herramientas para la mejora de la calidad:
Diagrama de flechas, problem solving, leccion de
un punto, diagrama de afinidad, diagrama de

arbol
3 | Desarrollo de un Programa de | 3.1 Objetivo del programa de mejoramiento
Calidad en el Servicio 3.2 Definicién de estrategias 0 procesos criticos

3.3 Calendarizacién de actividades

3.4 Definicién de estrategias de implantacion
4 | Implantacion de un Programa de | 4.1 Disefio del plan de implantacion

Calidad en el Servicio 4.2 Evaluacién

4.3 Mejora continua
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7. Actividades de aprendizaje de los temas

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

1. La Administracion desde la Perspectiva de la Calidad

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica:

Identificar las etapas del ciclo de la
calidad para la mejora continua de
los servicios turisticos.

Disefiar un plan de mejora de las
competencias del recurso humanao.

Genéricas:

Capacidad de comunicacion oral y
escrita.

Habilidad para buscar, procesar y
analizar informacion procedente
de fuentes diversas.

Capacidad para aplicar los
conocimientos en la practica.

Realizar una investigacion del ciclo de
la calidad (PHVA) aplicado a los
servicios turisticos, con base en la
informacién obtenida elabora un
esquema.

Seleccionar una empresa turistica y
realiza un diagndstico con el propdsito
de identificar la aplicacion de los
elementos del ciclo de la calidad,
elabora un informe de los resultados
obtenidos.

Considerando la empresa
seleccionada, realizar un diagnostico
de las competencias que fortalecen el
trabajo en equipo del recurso humano
gue labora en la empresa. Con base
en el diagnostico elaborar un plan de
desarrollo (capacitacion y
adiestramiento) del recurso humano
para la mejora continua.

2. Herramientas de Calidad

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Aplicar las herramientas de calidad
para la identificacion y solucion de
problemas del sector turistico
desde el mejoramiento continuo.

Genéricas:

Capacidad de abstraccion, analisis
y sintesis.

Capacidad para identificar,
plantear y resolver problemas.

Analizar cada una de las diferentes
herramientas de calidad, su
metodologia y finalidad, mediante un
cuadro comparativo.

Desarrollar una encuesta de servicio y
/o auditoria para identificar un
problema o area de oportunidad en
una empresa del sector turistico.

Aplicar las herramientas de calidad
seleccionadas para el andlisis del
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e Conocimientos sobre el area de
estudio y la profesion.

e Capacidad de comunicacién oral y
escrita.

e Habilidades en el uso de las
tecnologias de la informacion y de
la comunicacion.

problema, a través de Excel u hoja de
calculo.

e Presentar un Diagnéstico de
necesidades de mejora de una
empresa del sector turistico en la que
haya concertado su practica.

3. 3. Desarrollo de un Programa de Calidad en el Servicio

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

e Desarrollar un programa de mejora
de calidad en el servicio en el
sector turistico.

Genéricas:

e Habilidades en el uso de las
tecnologias de la informacién y de
la comunicacion.

e Capacidad para
gestionar proyectos.

formular vy

e Capacidad de abstraccion, analisis
y sintesis.

e Elaborar una plantilla en Excel para
formular el programa de mejora de
calidad de acuerdo con el objeto de
estudio seleccionado y acordado.

e Aplicar las herramientas de calidad
como es la lluvia de ideas para definir
las estrategias que coadyuven a la
mejora del servicio turistico del objeto
de estudio seleccionado.

e Analizar las diferentes estrategias
empleadas para solucionar problemas
en el sector turistico, mediante el
estudio de casos.

e Analizar un informe de auditoria de
servicio para revisar las
recomendaciones de mejora.

4. Implantacién de un prog

rama de calidad en el servicio

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

e Elaborar un plan de implantacion del
programa de mejora del servicio y lo
comunica al objeto de estudio
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Implantar un programa de mejora
de calidad en el servicio turistico.

Genéricas:

Habilidad para trabajar en forma
autonoma.

Habilidades interpersonales.

Capacidad de trabajo en equipo.

Capacidad para
planificar el tiempo.

organizar 'y

Capacidad de comunicacion oral y
escrita.

(empresa del sector

seleccionado.

turistico)

Registrar los avances en la
implantacién del programa de mejora,
mediante una bitdcora de trabajo.

Elaborar minutas de trabajo y/o
reunion para generar el portafolio de
evidencias de comunicacion de las
estrategias de implantacion.

Elaborar comunicados, dipticos o
tripticos como parte de las acciones y/
0 estrategias para implantar el
programa de mejora para lograr el
compromiso ejecutivo y comprension
y logro de las metas y acciones.

8. Préactica(s)

Realizar un diagnéstico de necesidades de mejora en el servicio mediante las

herramientas de calidad.

Desarrolla un programa de mejora de la calidad en el servicio turistico.

El o la estudiante realiza una propuesta para implementar el programa de mejora
de la calidad en el servicio turistico.

9. Proyecto de asighatura
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El objetivo del proyecto que planteé el docente que imparta esta asignatura, es demostrar
el desarrollo y alcance de la(s) competencia(s) de la asignatura, considerando las
siguientes fases:

e Fundamentacion: marco referencial (tedrico, conceptual, contextual, legal) en el cual
se fundamenta el proyecto de acuerdo con un diagndstico realizado, mismo que
permite a los estudiantes lograr la comprension de la realidad o situacién objeto de
estudio para definir un proceso de intervencion o hacer el disefio de un modelo.

e Planeacién: con base en el diagndstico en esta fase se realiza el disefio del proyecto
por parte de los estudiantes con asesoria del docente; implica planificar un proceso:
de intervencién empresarial, social o comunitario, el disefio de un modelo, entre otros,
segun el tipo de proyecto, las actividades a realizar los recursos requeridos y el
cronograma de trabajo.

e Ejecucidn: consiste en el desarrollo de la planeacién del proyecto realizada por parte
de los estudiantes con asesoria del docente, es decir en la intervencion (social,
empresarial), o construccién del modelo propuesto segun el tipo de proyecto, es la
fase de mayor duracion que implica el desempefio de las competencias genéricas y
especificas a desarrollar.

e Evaluacion: es la fase final que aplica un juicio de valor en el contexto laboral-
profesion, social e investigativo, ésta se debe realizar a través del reconocimiento de
logros y aspectos a mejorar se estara promoviendo el concepto de “evaluacion para
la mejora continua”, la metacognicion, el desarrollo del pensamiento critico y reflexivo
en los estudiantes.

10. Evaluacién por competencias
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Cada estudiante sera evaluado durante todo el proceso de aprendizaje, en las clases
presénciales considerando:

EVIDENCIAS DE APRENDIZAJE:

e Reportes

e Diagnosticos

e Programas

¢ Agenda de actividades / electrénica.
e Minutas de trabajo

e Encuesta

¢ Cuadro comparativo

e Resolucién de casos

e Plan de accion

e Preguntas de reflexion

¢ Realizar trabajos de investigacion individual

INSTRUMENTOS:

e Rdubricas

e Listas de Observacion
e Listas de Cotejo

e Escalas

Todas las evidencias deberan integrar las evidencias en un portafolio de evidencias en
electrénico.

11. Fuentes de informacién

1. Aldana de Vega, L. A. (2011). Administracion por calidad. Universidad de La
Sabana. https://elibro.net/es/Ic/itzacatepec/titulos/102014
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2. Lopez Lemos, P. (2016). Herramientas para la mejora de la calidad: métodos para
la mejora continua y la solucibn de problemas. FC Editorial.
https://elibro.net/es/Ic/itzacatepecititulos/114213

Marcelino, M. Ramirez, D. (2012). Administracion de la calidad. Patria

Mdller, E. (1999). Cultura de calidad de servicio. México. Trillas.

Platas, J. A. Cervantes, M. I. (2018). Gestion integral de la calidad. Patria.
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Vargas Quifiones, M. E. (2007). Calidad en el servicio. Universidad de La Sabana.
https://elibro.net/es/Ic/itzacatepec/titulos/69024

7. Zéarraga Cano, L. (2012). Calidad y servicio: modelo para mejorar la competitividad
en el servicio de guias de turistas en Quintana Roo. Editorial Miguel Angel Porrta.
https://elibro.net/es/Ic/itzacatepec/titulos/38633
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