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SUMILLA

La asignatura es de naturaleza tedrico - practica, tiene por propésito comprender, analizar
y desarrollar diferentes métodos y estrategias para la mejora de la calidad de los servicios

turisticos.

Organiza sus contenidos en las siguientes unidades de aprendizaje: 1. Introduccion a la
Calidad: Conceptos y Evolucion. II. Principales Teorfas de la Calidad. III. Costes de Calidad
en las Empresas Turisticas. [V. Herramientas para la mejora de la Calidad en las Empresas

Turisticas.

COMPETENCIA:

e Aplica la teoriay practica del proceso de gestion de la calidad (ISO

9000:20009, Gestion del Medio Ambiente (ISO 14000) en las

empresas turisticas orientadas a la satisfaccion de los clientes, asi

como el desarrollo sostenible de la organizacion.
e Aplica las principales teorias sobre la calidad de los productos y
servicios, en el sector turistico.
e Aplica las herramientas para la mejora de la calidad en el sector
turistico con estrategias para satisfacer o sobrepasar las

expectativas de los clientes y mantener una posicion competitiva.
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CAPACIDADES AL FINALIZAR EL CURSO

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA

NOMBRE DE LA
UNIDAD DIDACTICA

SEMANAS

UNIDADI

Iniciando el aprendizaje sobre la calidad en los servicios
turisticos, debe comprender y explicar los conceptos
basicos de calidad y servicio en el contexto del turismo,
reconociendo su importancia estratégica para la
competitividad y sostenibilidad del sector, identificar los
factores que influyen en las expectativas y percepciones de
los turistas respecto a la calidad del servicio, respaldandose
en una serie de informaciones bibliograficas y electronica
pertinentes.

CALIDAD EN LOS SERVICIOS
TURISTICOS

1-4

UNIDADII

Considerando que la calidad es fundamental para el 6ptimo
aprovechamiento de los recursos e incrementar el nivel de
satisfaccion de los clientes y la productividad, debe analizar
y aplicar modelos y herramientas de gestion de calidad
disefados para el sector turistico, como el Modelo
SERVQUAL o el modelo de brechas de Parasuraman,
Interpretar y utilizar normas y estandares internacionales
de calidad relevantes para el turismo, como las ISO 9001 y
las especificaciones de la Q de Calidad Turistica.

GESTION DE LA CALIDAD
EN EL SERVICIOS
TURISTICOS

5-8

UNIDADIII

Por la importancia del turismo a nivel global y la creciente
competencia entre destinos turisticos, se hace necesario
que estos ofrezcan servicios con calidad para lograr
ventajas competitivas, debe disefiar y ejecutar evaluaciones
de calidad, utilizando diferentes métodos y herramientas,
técnicas de Mystery Shopping, y analisis de comentarios en
redes sociales y otras, analizar los resultados de las
evaluaciones de calidad de servicio para identificar areas
de mejora y proponer acciones correctivas.

EVALUACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO
TURISTICO

9-12

UNIDADIV

Considerando que el servicio turistico es una actividad muy
importante para la economia de los paises, se hace
necesario crear estrategias innovadoras y efectivas para
mejorar la calidad del servicio, basadas en evidencia y
buenas practicas del sector, Planificar y gestionar
programas de capacitacion y desarrollo para el personal de
servicios turisticos, enfocados en la mejora continua de la
calidad del servicio.

ESTRATEGIAS PARA LA
MEJORA DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO
TURISTICO

13-16




Iv.

INDICADORES DE CAPACIDADES AL FINALIZAR EL CURSO

N° INDICADORES DE CAPACIDAD AL FINALIZAR EL CURSO
1 Definir con precisién términos clave como calidad en el servicio, satisfaccion del cliente, y
estandares de calidad en contextos turisticos.
| Explicar laimportancia de la gestion de la calidad en el sector turistico y como impacta en la
experiencia del cliente y en la competitividad del destino o servicio.
3 Aplicar herramientas adecuadas de medicion de la calidad del servicio (como encuestas de
satisfaccion, mystery shopping).
4 | Interpretar los datos recogidos a través de estas herramientas y extraer conclusiones vélidas
sobre el nivel de calidad del servicio ofrecido.
5 | Disefiar un plan de mejora de la calidad para un servicio turistico, basandose en datos reales o
hipotéticos, que es coherente, viable y potencialmente efectivo.
¢ | Mostrar capacidad para anticipar posibles retos en la implementacion de mejoras y proponer
soluciones adecuadas.
7 | Comunicar efectivamente, los hallazgos de evaluaciones de calidad y sus planes de mejora a
diferentes audiencias.
g | ldentificar y analizan criticamente problemas de calidad en servicios turisticos, considerando
multiples perspectivas y contextos.
g | Proponer soluciones innovadoras y bien fundamentadas para problemas de calidad

identificados, demostrando creatividad y pensamiento critico.




V. DESARROLLO DE LAS UNIDADES DIDACTICAS:

UNIDAD DIDACTICA I:
CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA I: Iniciando el aprendizaje sobre la calidad en los servicios turisticos, debe comprender y explicar los conceptos bésicos de calidad y
servicio en el contexto del turismo, reconociendo su importancia estratégica para la competitividad y sostenibilidad del sector,
identificar los factores que influyen en las expectativas y percepciones de los turistas respecto a la calidad del servicio, respaldandose

SEMANA

en una serie de informaciones bibliograficas y electronica pertinentes.
CONTENIDOS
CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL

ESTRATEGIAS DE
LA ENSENANZA

INDICADORES DE LOGRO DE
LA CAPACIDAD

o Definicion de calidad y su
importancia en el turismo.

Utiliza los fundamentos de la

: : Demostracion de una actitud
calidad para explicar Ia

investigativa para dominar los

1 e Normativas y estdndares |importancia de proveer subtemas conceptuales de la
intgrnacionales de calidad en | productos como bienes semana
turismo. y servicios de calidad. '
o Modelos de gestion de calidad | Analiza los modelos de gestion Participacion en el foro para
aplicables al sector turistico. | de . calidad para proponer enriquecer el desarrollo de los
2 |° Diag_n(j)stico de la calidad de | mejoras en un proceso 0 oo conceptuales de la
servicios en empresas actividad mediante un semana
turisticas. diagndstico. '
« Disefio e implementacion de | Desarrolla sistemas y procesos
sistemas de gestion de calidad. | para recopilar datos relevantes Participacién en el foro y
o Uso de herramientas de |sobre la calidad del servicio,| jomostracién de la actitud
3 calidad ~ (encuestas de | incluyendo encuestas, analisis de | .}, orativa en el desarrollo de
satisfaccién, mystery shopper, | comentarios en linea, y registros | |, casisn o clase.
andlisis de puntos criticos). de quejas y sugerencias.
o Compromiso con la mejora | Analiza casos reales para lograr
continua. mejoras significativas en 1a | padicacion y esmero para
4 o Sensibilizacion hacia la | calidad de servicios a través de la

satisfaccion del cliente.
o Etica y responsabilidad social.

aprender los subtemas de la

implementacion de procesos de | ¢amana.

mejora continua.

Motivacion al inicio de
cada sesion.

Exposiciones, debates,
informes de lecturas
recomendadas,
dinamicas grupales,
videos.

Lluvia de ideas (Saberes
previos)

Presentacion de casos.

Investigacion - accion.

Explica la importancia y
beneficios de la calidad y las
normativas.

Diferencia los modelos de
gestion de calidad y analiza
casos sobre el diagndstico de
la calidad.

Compara los disefios para la
implementacion de un
sistema de gestion de calidad
de manera grupal.

Explica casos reales para
lograr mejoras significativas
en la calidad de servicios de
manera grupal.

EVALUACION DE LA UNIDAD
DIDACTICA

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

EVIDENCIA DE PRODUCTO

EVIDENCIA DE DESEMPENO

Evaluacion escrita, participacion en

grupos de trabajo.

Entrega resiimenes y los cuestionarios desarrollados.

Demuestra actitud, valores y comportamiento
durante el desarrollo de la Unidad Didactica I.




UNIDAD DIDACTICA II: GESTION DE LA CALIDAD EN EL

SERVICIOS TURISTICO

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA II: Considerando que la calidad es fundamental para el 6ptimo aprovechamiento de los recursos e incrementar el nivel de satisfaccion de los
clientes y la productividad, debe analizar y aplicar modelos y herramientas de gestion de calidad disefiados para el sector turistico, como el
Modelo SERVQUAL o el modelo de brechas de Parasuraman, Interpretar y utilizar normas y estandares internacionales de calidad

relevantes para el turismo, como las ISO 9001 y las especificaciones de la Q de Calidad Turistica

SEMANA

CONTENIDOS

CONCEPTUAL

PROCEDIMENTAL

ACTITUDINAL

ESTRATEGIAS DE LA
ENSENANZA

INDICADORES DE LOGRO DE LA
CAPACIDAD

o Revision de modelos tedricos

y practicos aplicables a la
gestion de la calidad en el
turismo, como SERVQUAL,
GAP Model, etc.

Recoge y aplica modelos para
disefio e implementacion de un
sistema de gestion que
documente los procedimientos
y procesos relacionados con la
calidad.

Demostracion de una actitud
investigativa para dominar los
subtemas conceptuales de la
semana.

Descripcion de normas
internacionales (ISO) 'y
nacionales especificas para el
turismo, y cémo se
implementan y certifican.

Analiza la incorporacién e
implementacion de estdndares
de calidad internacional y
nacional para el turismo en el

sistema de gestion de la
calidad.

Participacion en el foro para
enriquecer el desarrollo de los
subtemas conceptuales de la
semana.

Exploracién de las nuevas
tecnologias y tendencias
emergentes para la gestion de
la calidad en el turismo.

Recoge informacion relevante
que le ayude a fortalecer el
conocimiento de nuevas
tecnologias y tendencias
emergentes para la gestion de
la calidad en el turismo.

Participacion en el foro y
demostracion de la actitud
colaborativa en el desarrollo de
la sesion o clase.

Estrategias de gestion de la
calidad en situaciones de
crisis, como  desastres
naturales o pandemias.

Utiliza procedimiento para
identificar 'y  proponer
estrategias de gestion de
calidad en situaciones de crisis.

Dedicacion y esmero para
aprender los subtemas de la
semana.

Motivacion al inicio de
cada sesion.

Exposiciones, debates,
informes de lecturas
recomendadas, dinamicas
grupales, videos.

Lluvia de ideas (Saberes
previos)

Presentacion de casos.

Investigacion - accion.

Explica modelos para disefio e
implementacion de un sistema
de gestion relacionados con la
calidad.

Explica estandares de calidad
internacional y nacional para el
turismo en el sistema de gestion
de la calidad.

Sustenta nuevas tecnologias y
tendencias emergentes para la
gestion de la calidad en el
turismo.

Explica las estrategias de gestion
de calidad en situaciones de crisis.

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

EVIDENCIA DE PRODUCTO

EVIDENCIA DE DESEMPENO

Evaluacion escrita, participacion en

grupos de trabajo.

o Trabajos individuales y/o grupales

Demuestra actitud, valores y comportamiento
durante el desarrollo de la Unidad Didactica Il.




UNIDAD DIDACTICA IIl: EVALUACION DE LA CALIDAD

DEL SERVICIO TURISTICO

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA III: Por la importancia del turismo a nivel global y la creciente competencia entre destinos turfsticos, se hace necesario que estos ofrezcan
servicios con calidad para lograr ventajas competitivas, debe disefiar y ejecutar evaluaciones de calidad, utilizando diferentes métodos y
herramientas, técnicas de Mystery Shopping, y analisis de comentarios en redes sociales y otras, analizar los resultados de las
evaluaciones de calidad de servicio para identificar dreas de mejora y proponer acciones correctivas.

SEMANA

CONTENIDOS

CONCEPTUAL

PROCEDIMENTAL

ACTITUDINAL

ESTRATEGIAS DE LA
ENSENANZA

INDICADORES DE LOGRO DE LA
CAPACIDAD

o Herramientas y técnicas para

medir la calidad del servicio,
incluyendo encuestas de
satisfaccion del cliente, grupos
focales, y mystery shopping.

Recoge informacién para
analizar herramientas y
técnicas que le permitan medir
la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

Demostracion de una actitud
investigativa para dominar los
subtemas conceptuales de la
semana.

Uso de plataformas de revision
y redes sociales para evaluar
la percepcion de la calidad por
parte de los clientes.

Aplica criterio para el uso
adecuado de plataformas de
revision y redes sociales para
evaluar la percepcion de la
calidad.

Participacion en el foro para
enriquecer el desarrollo de los
subtemas conceptuales de la
semana.

Identificacion y seguimiento
de indicadores clave para la
gestion de la calidad en el
turismo.

Utiliza adecuadamente
técnicas para la identificacion y
seguimiento de indicadores
clave en la gestién de la
calidad.

Participacion en el foro y
demostracion de la actitud
colaborativa en el desarrollo de
la sesion o clase.

Disefio e implementacion de
proyectos de mejora de la
calidad en contextos turisticos
reales o simulados.

Demuestra el conocimiento
técnico para el disefio e
implementacion de proyectos
de mejora de la calidad en
contextos turisticos reales o
simulados.

Dedicacion y esmero para
aprender los subtemas de la
semana.

Motivacion al inicio de
cada sesion.

Exposiciones, debates,
informes de lecturas
recomendadas, dinamicas
grupales, videos.

Lluvia de ideas (Saberes
previos)

Presentacion de casos.

Investigacion - accion.

Compara las herramientas y
técnicas para medir la calidad del
servicio.

Explica de plataformas de
revision y redes sociales para
evaluar la percepcion de la
calidad.

Explica los indicadores clave para
la gestion de la calidad en el
turismo.

Expone la implementacion de
proyectos de mejora de la calidad
en contextos turisticos.

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

EVIDENCIA DE PRODUCTO

EVIDENCIA DE DESEMPENO

Evaluacion escrita, participacion en

grupos de trabajo.

o Trabajos individuales y/o grupales

Demuestra actitud, valores y comportamiento
durante el desarrollo de la Unidad Didactica II.




UNIDAD DIDACTICA IV:
ESTRATEGIAS PARA LA MEJORA DE

LA CALIDAD DEL SERVICIO

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA IV: Considerando que el servicio turistico es una actividad muy importante para la economia de los paises, se hace necesario crear
estrategias innovadoras y efectivas para mejorar la calidad del servicio, basadas en evidencia y buenas practicas del sector, Planificar y
gestionar programas de capacitacion y desarrollo para el personal de servicios turisticos, enfocados en la mejora continua de la calidad del

servicio.
SEMANA CONTENIDOS ESTRATEGIAS DE LA INDICADORES DE LOGRO DE LA
CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL ENSENANZA CAPACIDAD
« Planificacién e implementacion | Aplica técnicas para la ., .
. e, Demostracion de una actitud ) .
de proyectos de mejora de la | planificacion, desarrollo e |, . dominar | Sustenta la implementacion de
1 calidad en el sector del turismo. investigativa para dominar 108 Motivacién al inicio de

implementacion de proyectos
de mejora de la calidad en el
sector del turismo.

subtemas conceptuales de la
semana.

Técnicas de seguimiento y
evaluacion de la eficacia de las
estrategias de mejora.

Demuestra el conocimiento de
las técnicas de seguimiento y
evaluacion para la eficacia de

Participacion en el foro para
enriquecer el desarrollo de los
subtemas conceptuales de la

2 las estrategias de mejora. semana.
Estrategias y procesos para | Aplica estrategias y procesos Participacién en el foro y
manejar eficazmente las quejas | para manejar eficazmente las demostracién de la actitud
3 de los clientes y recuperar su | qUéjas de los f:l;ent.(,as Y| colaborativa en el desarrollo de
satisfaccion y lealtad. recuperar su satisfaccion y la sesi6n o clase.
lealtad.
4

Presentacion, sustentacion y
evaluacion del informe final.

Expone el informe final

Dedicacién y esmero para
aprender los subtemas de la
semana.

cada sesion.

Exposiciones, debates,
informes de lecturas
recomendadas, dinamicas
grupales, videos.

Lluvia de ideas (Saberes
previos)

Presentacion de casos.

Investigacion - accion

proyectos de mejora de la
calidad en el sector del turismo.

Explica Técnicas de seguimiento y
evaluacion de la eficacia de las
estrategias de mejora.

Expone las estrategias y
procesos para  manejar
eficazmente las quejas de los

clientes.

Sustenta el informe final.

VALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

EVIDENCIA DE PRODUCTO

EVIDENCIA DE DESEMPENO

Evaluacion escrita, participacién en

grupos de trabajo.

o Trabajos individuales y/o grupales

Demuestra actitud, valores y comportamiento
durante el desarrollo de la Unidad Didactica Il.




VI. MATERIALES EDUCATIVOS Y OTROS RECURSOS DIDACTIVOS

MATERIALES EDUCATIVOS Y OTROS RECURSOS DIDACTICOS

Se utilizaran todos los materiales y recursos requeridos de acuerdo a la naturaleza de
los temas programados. Basicamente seran:

1. Medios escritos:

_ Guia resumen por unidades

_ Separatas con contenidos tematicos

_ Fotocopia de textos selectos

_ Libros seleccionados segln bibliografia
_ Revistas — periddicos

2. Medios visuales y electronicos
_ Proyector Multimedia

3. Medios Informaticos

_ Internet

_ Plataformas virtuales de la _
facultadProgramas de Ensefianza
TIC'S

1. EVALUACION:
La Evaluacion es inherente al proceso de ensefianza aprendizaje y sera continua y
permanente. Los criterios de evaluacion son de conocimiento, de desempefio y de producto.

1. Evidencias de Conocimiento.
La evaluacion sera a través de:

»  Examen escrito de 10 preguntas objetivas.
»  Cuestionario de preguntas con respuestas simples y otras con
preguntas abiertas para su argumentacion.

2. Evidencia de Desempenio.

e Aplicacion de procedimientos y técnicas en el desarrollo de las clases a través
de su asistenciay participacion asertiva en los debates y foros.

3. Evidencia de Producto.
Trabajos por médulos
Trabajo final.
Controles de lectura
Mapas conceptuales
Estudio de casos

La evaluacion de producto de evidencia en la entrega oportuna de sus trabajos parciales y el
trabajo final.

Ademas, se tendra en cuenta la asistencia como componente del desempefio, el 30% de
inasistencia inhabilita el derecho a la evaluacion.



UNIDADES DIDACTICAS

VARIABLES PONDERACIONES | pENOMINADAS MODULOS
Evaluacién de Conocimiento 20 %
3 El ciclo académico comprende
Evaluacion de Producto 40% 4 médulos.
Evaluacion de Desempefio 40 %

Siendo el promedio final (PF), el promedio simple de los promedios ponderados de cada
maédulo (PM1, PM2, PM3, PM4)

o _ PM1+PM2+ PM3 + PM4
B 4
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IX. PROBLEMAS QUE RESOLVERA EL ALUMNO — CURSO: CALIDAD DE SERVICIOS

TURISTICOS
MAGNITUD CAUSAL ACCION METRICA DE CONSECUENCIA METRICA
OBJETO DEL PROBLEMA VINCULACION VINCULANTE DE LA
ACCION

Desconocimiento sobre los
estandares de calidad en los
servicios turisticos.

Andlisis de los criterios
internacionales de calidad
(ISO, normas OMT,
MINCETUR).

Comprension de la calidad
como factor diferenciador
en la competitividad del
sector turistico.

Dificultad en la aplicaciéon
de herramientas de
evaluacion del servicio.

Uso de encuestas de
satisfaccion, indicadores de
desempefio y auditorias de
servicio.

Desarrollo de competencias
para medir y mejorar la
calidad en empresas
turisticas y hoteleras.

Escaso conocimiento sobre
la gestién de quejasy
reclamos en turismo.

Analisis de casos y
protocolos de resolucion de
conflictos en empresas
turisticas.

Capacidad para gestionar
reclamos de manera ética 'y
eficiente, mejorando la
imagen del servicio.
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