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Determinar estrategias de gestion|Analizar Herramientas de servicio al cliente con la finalidad establecer
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gastronomia, sistemas de reservas,
establecimientos de alojamiento y
turismo, para contribuir al bienestar
econoémico y social de las empresas,
alineados a los criterios normativos y
estandares de calidad vigentes,
sostenibilidad e innovacién en un
contexto global, enfocados a la
calidad, con ética, responsabilidad,
equidad.

Elementos de competencia:

1. Distinguir los conceptos basicos relacionados con la calidad en el servicio al cliente y sus fundamentos,
con la finalidad de sensibilizar y concientizar en la atencién al turista, dentro de las empresas turisticas a
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2. Aplicar los procesos, reglas y ciclos del servicio de atencion al cliente para desarrollar estrategias en las
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servicio de calidad considerando los ejes rectores del turismo

3. Determinar el servicio al cliente de una empresa de la localidad para mantener una mejora continua
aplicable a su organizacion para el logro de sus objetivos corporativos en un contexto cambiante con un
enfoque de calidad y analisis de problemas considerando los ejes rectores del turismo
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por competencias, y lo ubica en contextos disciplinares, curriculares y sociales amplios. Evalua los procesos de
ensefianza y de aprendizaje con un enfoque formativo, con una actitud de cambio a las innovaciones




pedagodgicas. Construye ambientes para el aprendizaje autbnomo y colaborativo.
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Elemento de competencia 1: Distinguir los conceptos basicos relacionados con la calidad en el servicio al
cliente y sus fundamentos, con la finalidad de sensibilizar y concientizar en la atencion al turista, dentro de las
empresas turisticas a nivel regional, nacional e internacional, con responsabilidad y apertura al cambio

considerando los ejes rectores del turismo.

Competencias blandas a promover: Apertura al cambio y orientacion al servicio.

EC1 Fase I: Entorno a la calidad en el servicio

Contenido: Antecedentes y Conceptos de la Calidad en el Servicio.

EC1 F1 Actividad de aprendizaje 1: Linea del
tiempo sobre los antecedentes de la calidad

Realizar, en equipo, una linea del tiempo sobre los
antecedentes de la calidad con base en la
explicaciéon del tema por parte del facilitador en
clase y los materiales de apoyo del apartado de
recursos.

Hacer uso de la herramienta digital de su
preferencia, por ejemplo Visme o Timetoast ,
disenar de forma critica y creativa, seguir los
lineamientos de formato y forma proporcionados
por el facilitador y enviar la evidencia para su
evaluacion y retroalimentacion.

1 hr. Aula
3 hrs. Virtuales

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X) Laboratorio ( )

Grupal () Individual ( ) Equipo (X)
Independientes ( )

Recursos:

- Vargas Quinones, M. E. (2007). Calidad en el
servicio

- Ramirez, C. (2005). Calidad Total en las Empresas
turisticas

- Hernandez, J. (S.f). Antecedentes Historicos de La
Calidad

- El Ingeniero cp. (2021). Historia de la calidad su
evolucion y las Etapas histéricas . (Video)

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Linea del tiempo

EC1 F1 Actividad de aprendizaje 2: Glosario
sobre conceptos basicos de calidad en el
servicio

Elaborar de forma individual un glosario sobre los
conceptos basicos de la calidad en el servicio:
calidad, servicio, producto, calidad en el servicio,
cliente, turista, entre otros, con base en la
explicacion del tema por parte del facilitador en
clase y los materiales de apoyo del apartado de
recursos. Entregar para su evaluacién y
retroalimentacién grupal, en sesiones posteriores.

1 hr. Aula
2 hrs. Virtuales

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X)
Grupal (X) Individual (X)
Independientes ( )

Laboratorio ( )
Equipo ( )

Recursos:

- Camisén, C., Cruz, S. y Gonzalez Tomas.
(2006). Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques,
Modelos y Sistemas

- Arias A. (2008). Desarrollo histérico, filosofia y
definicion de la Calidad

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Glosario

EC1 Fase lI: Principios de la calidad aplicados al turismo

Contenido: Principios de la Calidad aplicados al turismo, tipos y necesidades de los clientes.

EC1 F2 Actividad de aprendizaje 3: Exposiciéon
oral sobre los principios de la calidad

Realizar en equipo una exposicion oral sobre los
principios de la calidad enfocados al turisco, con
base en la explicacion del tema en clase por parte
del facilitador y un trabajo de investigacion de sus

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X)
Grupal () Individual ( )
Independientes ( )

Laboratorio ( )
Equipo (X)

Recursos:



https://elibro.net/es/lc/ues/titulos/69024
https://elibro.net/es/lc/ues/titulos/69024
https://herramientas-paralamejoracalidad-ige.weebly.com/11-antecedentes-historicos-de-la-calidad.html
https://herramientas-paralamejoracalidad-ige.weebly.com/11-antecedentes-historicos-de-la-calidad.html
https://www.youtube.com/watch?v=5v9wtcGR1g0
https://www.youtube.com/watch?v=5v9wtcGR1g0
https://www.youtube.com/watch?v=5v9wtcGR1g0
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/Linea_del_Tiempo.pdf
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf
http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf
http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/Glosario.pdf

14 principios.

Elaborar un trabajo escrito con la investigacion
realizada y presentar en clase el contenido a modo
de exposicion oral.

2 hrs. Aula
3 hrs. Virtuales

- Tapara, H. (2020). 14 principios de la calidad de

Deming
- Educadictos (2019). Los 14 puntos de Deming

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Exposicién

EC1 F2 Actividad de aprendizaje 4: Trabajo de
investigacion sobre las necesidades de los
clientes

Realizar de forma individual, trabajo de
investigacion sobre las necesidades de los clientes,
conceptos y tipos, con base al menos de tres
fuentes de informacién con sustento académico,
contribuir en clase en la construccién del tema.

Integrar la informacién, de manera independiente,
como un documento de trabajo, cumpliendo con los
criterios establecidos para su evaluacion y
retroalimentacién grupal.

1 hr. Aula
2 hrs. Virtuales
1 hr. Independiente

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X)

Grupal () Individual (X)
Independientes (X)

Laboratorio ( )
Equipo ()

Recursos:
- QuestionPro. (S.f). Tipos de necesidades del cliente
y como solucionarlas
- Da Silva D. (2021). _Las necesidades de los Clientes

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Trabajo de investigacion

EC1 Fase lll: Enfoque y ciclos de la calidad

Contenido: Calidad de los servicios bajo en un enfoque de sistemas El ciclo de la calidad El ciclo del servicio

del cliente

EC1 F3 Actividad de aprendizaje 5: Trabajo de
investigacion sobre calidad de los servicios
bajo un enfoque de sistemas

Realizar de forma individual, trabajo de
investigacion sobre la calidad de los servicios bajo
un enfoque de sistemas, con base al menos de tres
fuentes de informacién con sustento académico,
atender la explicacién del tema por parte del
facilitador y contribuir en clase en la construccién
del tema.

Integrar la informacién, de manera independiente,
como un documento de trabajo, cumpliendo con los
criterios establecidos para su evaluacion y
retroalimentacion grupal.

1 hr. Aula
2 hrs. Virtuales
1 hr. Independiente

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X)

Grupal () Individual (X)
Independientes (X)

Laboratorio ( )
Equipo ( )

Recursos:
- Vazquez, A. (2015). 7 enfoques fundamentales para
la gestion de la calidad
- Gutiérrez, M. (2012). Administrar para la Calidad

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Trabajo de investigacion



https://www.ingenieriadecalidad.com/2020/03/los-14-puntos-de-deming.html
https://www.ingenieriadecalidad.com/2020/03/los-14-puntos-de-deming.html
https://www.educadictos.com/calidad-total-los-14-puntos-de-deming/
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/05_Rubrica_Exposicion.pdf
https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-necesidades-del-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-necesidades-del-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/necesidades-del-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/necesidades-del-cliente/
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/15_Rubrica_trabajo_de_investigacion.pdf
https://www.gestiopolis.com/7-enfoques-fundamentales-para-la-gestion-de-la-calidad/
https://www.gestiopolis.com/7-enfoques-fundamentales-para-la-gestion-de-la-calidad/
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/15_Rubrica_trabajo_de_investigacion.pdf

EC1 F3 Actividad de aprendizaje 6: Exposicion
oral sobre el ciclo del servicio al cliente y ciclo
de la calidad

Elaborar en equipo, una exposicién sobre el ciclo
del servicio y el ciclo de calidad, con base en la
explicacion del tema en clase por parte del
facilitador, la revision de los materiales del
apartado de recursos u otras fuentes confiables de
informacion.

Hacer uso de la herramienta digital de su
preferencia, por ejemplo PowerPoint, Prezi o
Canva, para disefar de forma independiente una
presentacion sobre el tema a exponer. Discutir en
plenaria las conclusiones del tema a manera de
retroalimentacion grupal.

1 hr. Aula
6 hrs. Virtuales
2 hrs. Independientes

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X)

Grupal () Individual ( )
Independientes (X)

Laboratorio ( )
Equipo (X)

R :
e¢ rso?l?agud, N. (2019). Ciclo del servicio al cliente:

como funciona, caracteristicas y fases
- Ramirez, C. (2005). Calidad Total en las Empresas
turisticas

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Exposicion oral

Evaluacion formativa:

- Linea del tiempo sobre los antecedentes de la calidad

- Glosario sobre conceptos basicos de calidad en el servicio

- Exposicidn oral sobre los principios de la calidad

- Trabajo de investigacion sobre las necesidades de los clientes

- Trabajo de investigacion sobre calidad de los servicios bajo un enfoque de sistemas
- Exposicion oral sobre el ciclo del servicio al cliente y ciclo de la calidad

Fuentes de informacion

. Arias A. (2008). Desarrollo historico, filosofia y definicion de la
Calidad. http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf

. Camison, C., Cruz, S. y Gonzalez Tomas. (2006). Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos
y Sistemas. PEARSON Prentice Hall. https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-
de-la-calidad.pdf

. Da Silva D. (2021). Las necesidades de los Clientes. https://www.zendesk.com.mx/blog/necesidades-del-
cliente/

. Educadictos (2019). Los 14 puntos de Deming. https://www.educadictos.com/calidad-total-los-14-puntos-
de-deming/

. Gutiérrez, M. (2012). Administrar para la Calidad. Limusa

. Hernandez, J. (s.f). Antecedentes Historicos de La Calidad. https://herramientas-paralamejoracalidad-
ige.weebly.com/11-antecedentes-historicos-de-la-calidad.html

. Ingeniero cp. (28 de mayo 2021). Historia de la calidad su evolucion y las Etapas historicas.
https://www.youtube.com/watch?v=5vOwtcGR1g0

. Montagud, N. (2019). Ciclo del servicio al cliente: cdmo funciona, caracteristicas y fases.
https://psicologiaymente.com/organizaciones/ciclo-servicio-cliente



https://psicologiaymente.com/organizaciones/ciclo-servicio-cliente
https://psicologiaymente.com/organizaciones/ciclo-servicio-cliente
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/05_Rubrica_Exposicion.pdf
http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf
https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-calidad.pdf
https://www.zendesk.com.mx/blog/necesidades-del-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/necesidades-del-cliente/
https://www.educadictos.com/calidad-total-los-14-puntos-de-deming/
https://www.educadictos.com/calidad-total-los-14-puntos-de-deming/
https://herramientas-paralamejoracalidad-ige.weebly.com/11-antecedentes-historicos-de-la-calidad.html
https://herramientas-paralamejoracalidad-ige.weebly.com/11-antecedentes-historicos-de-la-calidad.html
https://www.youtube.com/watch?v=5v9wtcGR1g0
https://psicologiaymente.com/organizaciones/ciclo-servicio-cliente

9. (S.f). Tipos de necesidades del cliente y como solucionarlas. https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-
de-necesidades-del-cliente/

10. Ramirez, C. (2005). Calidad Total en las Empresas turisticas. 1ra. Ed. Ed. Trillas

11. Tapara, H. (2020). 14 principios de la calidad de Deming.
https://www.ingenieriadecalidad.com/2020/03/los-14-puntos-de-deming.html

12. Vargas Quifiones, M. E. (2007). Calidad en el servicio. Universidad de La
Sabana. https://elibro.net/es/Ic/ues/titulos/69024

13. Vazquez, A. (2015). 7 enfoques fundamentales para la gestion de la calidad.
https://www.gestiopolis.com/7-enfoques-fundamentales-para-la-gestion-de-la-calidad/



https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-necesidades-del-cliente/
https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-necesidades-del-cliente/
https://www.ingenieriadecalidad.com/2020/03/los-14-puntos-de-deming.html
https://elibro.net/es/lc/ues/titulos/69024
https://www.gestiopolis.com/7-enfoques-fundamentales-para-la-gestion-de-la-calidad/

Elemento de competencia 2: Aplicar los procesos, reglas y ciclos del servicio de atencion al cliente para
desarrollar estrategias en las empresas turisticas que mejoren las habilidades y destrezas del personal de
contacto y ofrecer un servicio de calidad considerando los ejes rectores del turismo

Competencias blandas a promover: orientacion al servicio.

EC2 Fase I: Procesos de calidad en el servicio

Contenido: Momentos de la verdad, reglas de atencion al cliente y el ciclo del servicio

EC2 F1 Actividad de aprendizaje 7:
Dramatizacion sobre atencion y servicio al
cliente

Realizar en equipo una dramatizacién en video
sobre el tema de atencion y servicio al cliente, con
base en las reglas del servicio donde se pueda
apreciar una atencién de calidad y una mala
atencién, poner especial atencién a la
ambientacion del lugar al momento de grabar.
Partir de la explicacion del tema por parte del
facilitador en clase y los materiales de apoyo del
apartado de recursos para dar soporte tedrico a la
dramatizacion.

Hacer uso de la herramienta digital para crear
videos de su preferencia, por ejemplo, FILMORA ,
seguir los lineamientos de formato y forma
proporcionados por el facilitador y presentar el
video en clase y participar en la plenaria con
comentarios y conclusiones sobre el tema.

2 hrs. Aula
4 hrs. Virtuales

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X) Laboratorio ( )

Grupal () Individual ( ) Equipo (X)
Independientes ( )

Recursos:

- Colunga, C.
Pagina 25

- Aprendiz de Mercadotecnia. (2021). Qué es la
CALIDAD en el SERVICIO al CLIENTE | Como
OFRECER un SERVICIO de CALIDAD,
IMPORTANCIA (Video)

- El Cliente Indiscreto. (S.f.). Reglas de atencion al
cliente

- American Management Association. (2021). Reglas
de oro del servicio al cliente

- Coach Juan Jorge Pefa Perales. (2015). Calidad en
el Servicio al Cliente. APRENDE LAS CLAVES DE
SERVICIO!! . (Video)

- Herramienta digital
videos: FILMORA

(1999). La Calidad en el Servicio.

para la creacion de

Criterios de evaluacion de la actividad:
Rubrica de Dramatizacion

EC2 F1 Actividad de aprendizaje 8: Folleto
sobre la atencién y gestion de la calidad en el
servicio al turista.

Elaborar, de forma individual e independiente, un
folleto sobre la atencidén y gestion de la calidad en
el servicio al cliente, con base base a los temas del
ciclo del servicio y reglas para la atencion.

Hacer uso de herramienta digital como?Canva o el
de su preferencia y disefar la evidencia con la
informacion relevante e?imagenes representativas
del tema, de forma creativa e?innovadora, de
acuerdo con los criterios establecidos por el
facilitador.

2 hrs. Virtuales
2 hrs. Independientes

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X)

Grupal () Individual (X)
Independientes (X)

Laboratorio ( )
Equipo ( )

Recursos:
- Mancuzo, G. (2021). Técnicas para Servicio al
Cliente en Turismo
- Escuela de Competencia Digital CD. (2019). ECD
Crea folletos con... CANVA (Nivel A) . (Video)

Criterios de evaluacion de la actividad:
Rubrica de Folleto



https://filmora.wondershare.net/
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.clienteindiscreto.com/10-reglas-basicas-de-la-atencion-al-cliente/
https://www.clienteindiscreto.com/10-reglas-basicas-de-la-atencion-al-cliente/
https://www.amamex.org.mx/blog/reglas-de-oro-del-servicio-al-cliente.html
https://www.amamex.org.mx/blog/reglas-de-oro-del-servicio-al-cliente.html
https://www.youtube.com/watch?v=3Kc6eRdy0kY
https://www.youtube.com/watch?v=3Kc6eRdy0kY
https://www.youtube.com/watch?v=3Kc6eRdy0kY
https://www.youtube.com/watch?v=3Kc6eRdy0kY
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/29_Rubrica_Dramatizacion.pdf
https://blog.comparasoftware.com/tecnicas-para-servicio-al-cliente-en-turismo/#:~:text=El%20servicio%20al%20cliente%20en,%C3%A1rea%20de%20atenci%C3%B3n%20al%20cliente.
https://blog.comparasoftware.com/tecnicas-para-servicio-al-cliente-en-turismo/#:~:text=El%20servicio%20al%20cliente%20en,%C3%A1rea%20de%20atenci%C3%B3n%20al%20cliente.
https://www.youtube.com/watch?v=vutt_9aEOLQ
https://www.youtube.com/watch?v=vutt_9aEOLQ
https://www.youtube.com/watch?v=vutt_9aEOLQ
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/u%C3%BAbricaparaFolleto(triptico,diptico,poliptico).pdf

EC2 Fase II: Ciclo del Servicio

Contenido: El servicio: conceptos, tipos de servicios: servicio principal, servicios periféricos y de valor

agregado.

EC2 F2 Actividad de aprendizaje 9: Mapa
conceptual sobre el servicio al cliente

Elaborar en equipo un mapa conceptual sobre
servicio al cliente, con base en la explicacion del
tema en clase y la visita de forma independiente, a
una empresa de la localidad asignada previamente
por el facilitador en la cual debe investigar su ciclo
del servicio al cliente.

Realizar un reporte con fotografias de la empresa a
modo de evidencia e incluir la informacion
necesaria para describir su ciclo del servicio al
cliente de acuerdo a las especificaciones
proporcionadas por el facilitador.

Participar en el proceso de analisis de las
empresas asignadas por equipo en clase,
socializar la informacion y aportar sus conclusiones
sobre el tema.

2 hrs. Aula
3 hrs. Virtuales
4 hrs. Independientes

Tipo de actividad:

Aula (X) Virtuales (X) Laboratorio ( )
Grupal () Individual ( ) Equipo (X)
Independientes (X)
Recursos:
- Colunga, C (1999). La Calidad en el Servicio. Pagina
24
- Martin, W. (2002). Servicio de la Calidad al Cliente.
Pagina 35

- Raquel Rodriguez Alvarado. (2020). Ciclo del
servicio al cliente . (Video)

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Mapa Conceptual

EC2 F2 Actividad de aprendizaje 10:
Presentacion multimedia sobre la calidad en el
servicio en las empresas turisticas

Elaborar en equipo, una presentacién multimedia
sobre la calidad en el servicio en las empresas
turisticas de la localidad seleccionada junto con su
facilitador, tomando en cuenta el apartado de
recursos y en otras fuentes de sustento académico.

Seleccionar la informacion para el desarrollo ?de
la presentacion, hacer uso de la creatividad para
plasmar contenido y elementos multimedia para
trasmitir el tema. Grabar en video la exposicion de
acuerdo a las especificaciones de tiempo y forma
proporcionadas por el facilitador.

2 hrs. Virtuales

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X)

Grupal () Individual ( )
Independientes ( )

Laboratorio ( )
Equipo (X)

Recursos:

Pérez Rodriguez, M. D. (Coord.). (2012). Calidad de
servicio y Atencién al Cliente . Modulo 2

Criterios de evaluacion de la actividad:
- Rubrica de Presentacion Multimedia
- Rubrica de Exposicién

EC2 Fase lll: La alta direccion

Contenido: Solo la alta direccién en el ciclo del servicio. Las decisiones basadas en los hechos. Las
herramientas estadisticas basicas para el analisis de los datos La mejora del servicio El nivel de autocontrol

EC2 F3 Actividad de aprendizaje 11: Exposicion
oral sobre la alta direcciéon

Tipo de actividad:

Aula (X) Virtuales (X) Laboratorio ( )



https://www.youtube.com/watch?v=jRmn8hE74oo
https://www.youtube.com/watch?v=jRmn8hE74oo
https://www.youtube.com/watch?v=jRmn8hE74oo
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/04_Rubrica_Mapa_Conceptual.pdf
https://elibro.net/es/ereader/ues/113201?page=152
https://elibro.net/es/ereader/ues/113201?page=152
https://elibro.net/es/ereader/ues/113201?page=152
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/RubricaparaPresentacionmultimedia.pdf
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/05_Rubrica_Exposicion.pdf

Realizar en equipo una presentacion sobre sobre la
alta direccion de acuerdo a los siguientes
subtemas asignados por el facilitador:

- Solo la alta direccién puede intervenir el ciclo
del servicio.

- Las decisiones deben estar basadas en los
hechos.

- Las herramientas estadisticas basicas para
analizar los datos

- La mejora del servicio

- El nivel de autocontrol

Partiendo de la organizacion grupal, tomar como
base los materiales del apartado de recursos y
otras fuentes de sustento académico, de manera
independiente, hacer uso de las herramientas
digitales de su preferencia; seguir las indicaciones
de formato, forma y entrega propuestas por el
facilitador y participar activamente de las
exposiciones de los compafieros con toma de
notas como forma de retroalimentacion en las
siguientes sesiones , promoviendo la participacion
activa del alumno.

3 hrs. Aula
3 hrs. Virtuales
1 hr. Independiente

Grupal () Individual (X) Equipo ( )
Independientes (X)
Recursos:
- Colunga, Davila Carlos, (1999). La Calidad en el
Servicio

- Aprendiz de Mercadotecnia. (2021). Qué es la
CALIDAD en el SERVICIO al CLIENTE | Como
OFRECER un SERVICIO de CALIDAD,
IMPORTANCIA . (Video)

- Sistemas Integrados de Gestion y Calidad.
(2018). Importancia de la alta direccién en el
Sistema de Gestion y Calidad

Criterios de evaluacién de la actividad:

Rubrica de Exposicion Oral

EC2 F3 Actividad de aprendizaje 12: Analisis de
casos sobre practicas exitosas sobre la calidad
en el servicio en las empresas

Realizar en equipo un analisis de caso de éxito de
prestadores de servicio turisticos de México, que
ofrezcan un servicio de excelencia, con base a los
casos propuestos por el facilitador y los recursos
de la actividad.

Presentar el resultado del analisis en clase y
participar activamente de las exposiciones de los
compafieros con toma de notas como forma de
retroalimentacion.

1 hr. Virtual

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X) Laboratorio ( )

Grupal () Individual ( ) Equipo (X)
Independientes ( )

Recursos:

- Smart Travel. (2018). Cuatro casos de éxito de
emprendedores turisticos en las Jornadas de Fitur
KnowHow

- Naturalista. (S.f.). Casos de éxito

- Expreso. (2019). México, caso de éxito en turismo
de Reuniones en Iberoamérica

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Analisis de Casos

Evaluacion formativa:
- Dramatizacion sobre atncién al cliente

- Folleto sobre la atencion y gestion de la calidad en el servicio al turista

- Mapa conceptual sobre el servicio al cliente

- Video sobre la calidad en el servicio en las empresas turisticas

- Exposicion oral sobre la alta direccion
- Analisis de casos de éxito en el sector turismo



https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
https://www.youtube.com/watch?v=NFHGCcqs2So
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https://isodoc.co/importancia-de-la-alta-direccion-en-el-sistema-de-gestion-y-calidad/
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/05_Rubrica_Exposicion.pdf
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https://www.smarttravel.news/cuatro-casos-exito-emprendedores-turisticos-las-jornadas-fitur-knowhow/
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https://www.naturalista.mx/pages/casosdeexito
https://www.expreso.info/noticias/agenda_profesional/67776_mexico_caso_de_exito_en_turismo_de_reuniones_en_iberoamerica
https://www.expreso.info/noticias/agenda_profesional/67776_mexico_caso_de_exito_en_turismo_de_reuniones_en_iberoamerica
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/17_Rubrica_Analisis_de_Casos.pdf
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8. Pérez Rodriguez, M. D. (Coord.). (2012). Calidad de servicio y Atencion al Cliente .
https://elibro.net/es/ereader/ues/113201

9. Sistemas Integrados de Gestién y Calidad. (2018). Importancia de la alta direccion en el Sistema de

Gestion y Calidad. https://isodoc.co/importancia-de-la-alta-direccion-en-el-sistema-de-gestion-y-calidad/
10. Smart Travel. (2018). Cuatro casos de éxito de emprendedores turisticos en las Jornadas de Fitur
KnowHow. https://www.smarttravel.news/cuatro-casos-exito-emprendedores-turisticos-las-jornadas-

fitur-knowhow/
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Elemento de competencia 3: Determinar el servicio al cliente de una empresa de la localidad para mantener
una mejora continua aplicable a su organizacion para el logro de sus objetivos corporativos en un contexto
cambiante con un enfoque de calidad y analisis de problemas considerando los ejes rectores del turismo

Competencias blandas a promover: Enfoque de calidad y analisis de problemas

EC3 Fase I: Dimension de la Calidad

Contenido: Servicio Esperado, Factor de Influencia,

Servicio Percibido, Calidad del Servicio Prestado, El nivel

de Satisfaccion, Nuevas actitudes, Nuevo Comportamiento, Confiabilidad, respuesta, seguridad, empatia,

tangibles, triangulo del servicio.

EC3 F1 Actividad de aprendizaje 13: Infografia
sobre el triangulo del servicio

Desarrollar en binas una infografia sobre el
triangulo del servicio al cliente, con base a la
consulta independiente de los materiales del
apartado de recursos u otras fuentes confiables de
informacion.

Ingresar a algun programa para crear infografias,
como por ejemplo CANVA, o cualquier otra de su
preferencia, seguir los lineamientos de formato y
forma proporcionados por el facilitador.

3 hrs. Virtuales
1 hr. Independiente

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X) Laboratorio ( )

Grupal () Individual (X) Equipo ( )
Independientes (X)

Recursos:
- Arana, de la Garza Rafael/Joan Ginebra. (1997).
Direccién por servicios
- Colunga, Davila Carlos, (1999). La Calidad en el
Servicio

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Infografia

EC3 F1 Actividad de aprendizaje 14: Trabajo
escrito sobre la dimensién de la calidad

Realizar en equipo, un trabajo escrito sobre la
dimension de la calidad con los siguientes puntos a
desarrollar : Servicio Esperado, Factor de
Influencia, Servicio Percibido, Calidad del Servicio
Prestado, El nivel de Satisfacciéon, Nuevas
actitudes, Nuevo Comportamiento, Confiabilidad,
respuesta, seguridad, empatia. Partir de la
informacion proporcionada en el aula y la consulta
del material del apartado de recursos u otras
fuentes confiables de informacion.

Integrar en un archivo electrénico la informacion
relevante de acuerdo a las especificaciones
proporcionadas por el facilitador. Participar en la
retroalimentacion grupal a manera de conclusion
del tema.

1 hr. Aula
2 hrs. Virtuales

Tipo de actividad:
Aula (X) Virtuales (X)

Grupal () Individual ( )
Independientes ( )

Laboratorio ( )
Equipo (X)

Recursos:
- Alfonso, Y. (S.f.). Gestiopolis, Calidad del servicio,
elementos, dimensiones y modelos de evaluacion
- Cruz, A. (2016). Las 8 dimernsiones de la calidad

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Trabajo Escrito

EC3 Fase IlI: Manual de Servicio al Cliente

Contenido: Procedimiento de elaboracién de un Manual de Servicio al cliente: Perfil del cliente: clientes
potenciales de la marca Necesidades y deseos de los clientes Reclamos y quejas de los clientes Solucion a

los disgustos Necesidades de los clientes



https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/Infografia.pdf
https://www.gestiopolis.com/calidad-del-servicio-elementos-dimensiones-y-modelos-de-evaluacion/
https://www.gestiopolis.com/calidad-del-servicio-elementos-dimensiones-y-modelos-de-evaluacion/
https://www.gembaacademy.com/es/blog/2016/12/08/las-8-dimensiones-de-la-calidad
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/16_Rubrica_Trabajo_Escrito.pdf

EC3 F2 Actividad de aprendizaje 15: Reporte
escrito sobre la evaluacion de una empresa

Elaborar en equipo un reporte escrito sobre la
evaluacion realizada a la empresa con la cual se
trabajara para disenar la propuesta de un manual
de servicio al cliente con base a visita a empresa
seleccionada, la explicacion por parte del facilitador
y la consulta de los recursos de la actividad.

Integrar el documento de manera independiente de
acuerdo a las especificaciones del facilitador
integrando evidencias de la visita realizada con
fotografias . Participar en el proceso de revision y
retroalimentacién en clase.

7 hrs. Virtuales
2 hrs. Independientes

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X)

Grupal () Individual ( )
Independientes (X)

Laboratorio ( )
Equipo (X)

Recursos:
- Arana, de la Garza Rafael/Joan Ginebra. (1997).
Direccidn por servicios
- Colunga, D. (1999). La Calidad en el Servicio
- William M. (2002). Servicio de la Calidad al Cliente
- Empresas seleccionadas

Criterios de evaluacion de la actividad:

Rubrica de Reporte Escrito

EC3 F2 Actividad de aprendizaje 16:
Presentacion multimedia sobre el Manual del
Servicio al Cliente

Disefiar en equipo una presentacion multimedia
sobre el Manual del Servicio al Cliente para
presentarla al duefio o representante de la
empresa, con base a la evaluacion previa del
facilitador sobre el manual durante su elaboracion.

Utilizar los recursos tecnoldgicos que se
consideren necesarios COmo apoyo a Ssu exposicion
y participar activamente en las exposiciones de los
otros equipos con toma de notas para su
retroalimentacion.

7 hrs. Virtuales

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X) Laboratorio ( )

Grupal (X) Individual ( ) Equipo ( )
Independientes ( )

Recursos:

Manual elaborado por los estudiantes

Criterios de evaluacion de la actividad:
Rubrica de Presentacion Multimedia

EC3 F2 Actividad de aprendizaje 17:
Presentacion oral del Manual de Servicio al
Cliente

Realizar en equipo, una presentacién oral sobre
el disefio del Manual de Servicio al Cliente para
personal de contacto de la empresa elegida
previamente, con base a los lineamientos
proporcionados por el facilitador y a la consulta
independiente de los recursos de la actividad. La
presentacion debe incluir los siguientes puntos:

- Portada

« Introduccién

- Nombre de la empresa

- Logo y eslogan de la empresa

- Giro

- Desarrollo de los temas que el equipo

Tipo de actividad:
Aula () Virtuales (X) Laboratorio ( )

Grupal () Individual ( ) Equipo (X)
Independientes (X)

Recursos:

- Da Silva, D. (2021). 10 pasos para una excelente
atencién al cliente: conozca las estrategias de
atencion personalizada

- Almanza, M. (2015). Disefio de un manual de
procesos, para la atencién al cliente.

Pasos del Servicio al cliente

- Minutos de Dios industrial. (2020). Pasos para crear

un Manual de atencién al Cliente

Criterios de evaluacion de la actividad:



https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/ReporteEscrito.pdf
https://www.ues.mx/archivos/alumnos/rubricas/RubricaparaPresentacionmultimedia.pdf
https://www.zendesk.com.mx/blog/pasos-para-una-excelente-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/pasos-para-una-excelente-atencion-al-cliente/
https://www.zendesk.com.mx/blog/pasos-para-una-excelente-atencion-al-cliente/
https://prezi.com/hfvspoqucde6/diseno-de-un-manual-de-procesos-para-la-atencion-al-cliente/
https://prezi.com/hfvspoqucde6/diseno-de-un-manual-de-procesos-para-la-atencion-al-cliente/
https://prezi.com/hfvspoqucde6/diseno-de-un-manual-de-procesos-para-la-atencion-al-cliente/
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https://mdc.org.co/pasos-para-crear-un-manual-de-atencion-al-cliente/

considere apropiados para el manual de
servicio al cliente y vistos en clase.

- Conclusiones personales

- Anexos (fotos, organigrama de la empresa,
triptico, etc)

- Bibliografia

Elaborar una presentacién en Power Point, Canva
o Prezi de acuerdo con las especificaciones
proporcionadas por el facilitador y presentar la
informacién de manera formal vy
responsable. Participar en el proceso de

Rubrica de Presentacion Oral

retroalimentacion por parte del facilitador.

8 hrs. Virtuales

1 hr.

Independiente

Evaluacion formativa:

- Infografia sobre momentos de la verdad en el servicio al cliente

- Trabajo escrito sobre la dimension de la calidad

- Reporte escrito sobre la evaluacion de una empresa
- Presentacion multimedia sobre el Manual del Servicio al Cliente
- Presentacioén oral del Manual de Servicio al Cliente

Fuentes de informacion

8.

. Alfonso, Y. (S.f.). Gestiopolis, Calidad del servicio, elementos, dimensiones y modelos de evaluacion.

https://www.gestiopolis.com/calidad-del-servicio-elementos-dimensiones-y-modelos-de-evaluacion/

. Almanza, M. (2015). Disefio de un manual de procesos, para la atencion al cliente.

Pasos del Servicio al cliente . https://prezi.com/hfvspoqucde6b/diseno-de-un-manual-de-procesos-para-la-
atencion-al-cliente/

. Arana, de la Garza Rafael/Joan Ginebra. (1997). Direccidn por servicios
. Colunga, D. C. (1999). La Calidad en el Servicio. Editorial Panorama
. Cruz, A. (2016). Las 8 dimernsiones de la calidad.

https://www.gembaacademy.com/es/blog/2016/12/08/las-8-dimensiones-de-la-calidad

. Da Silva, D. (2021). 10 pasos para una excelente atencion al cliente: conozca las estrategias de atencion

personalizada. https://www.zendesk.com.mx/blog/pasos-para-una-excelente-atencion-al-cliente/

. Minutos de Dios industrial. (2020). Pasos para crear un Manual de atencion al Cliente.

https://mdc.org.co/pasos-para-crear-un-manual-de-atencion-al-cliente/
William M. (2002). Servicio de la Calidad al Cliente. Editorial Trillas

Politicas

Durante el desarrollo del curso se
establecen las siguientes politicas
para los estudiantes participantes,
que estaran vigentes durante el
curso, para las situaciones no
contempladas en este documento,

Metodologia

Es responsabilidad del estudiante
gestionar los procedimientos
necesarios para alcanzar el
desarrollo de las competencias del
curso.

Evaluacion

La evaluacion del curso se
realizara de acuerdo al Reglamento
Escolar vigente que considera los
siguientes articulos:

ARTICULO 27. La evaluacion es el
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se aplicara la decisién surgida de la
participacion del facilitador, alumno
y en su caso las autoridades
académicas de UES.

Al inicio del curso se establecera
los horarios vy las vias de
comunicacioén, considerando al
menos una via alterna a la
plataforma educativa.

Se respetara el calendario y horario
del curso. El alumno tendra
derecho a la evaluacion final
cumpliendo con la asistencia.

Los materiales, sugerencias de
actividades, examenes, tareas,
casos practicos y demas
consideraciones del curso
permaneceran en plataforma hasta
finalizar el curso.

La integracion y participacion de los
equipos de trabajo sera organizada
por el facilitador, buscando siempre
el logro eficiente de la competencia
del curso.

Para cada sesion se definiran los
objetivos de manera clara 'y
precisa. En algunos casos se
tendran que utilizar materiales de la
plataforma y en otros el facilitador
proporcionara el material para el
trabajo presencial de la actividad.

Para entrega de tareas se tomara
en consideracion la fecha exacta
que marque la actividad en caso de
no entregar a tiempo algun trabajo,
se considerara solamente la parte
proporcional de la puntuacion
asignada a dicha actividad.

Es importante que durante la clase
presencial los alumnos, muestren
una actitud de respeto y
colaboracion en la clase evitando
los distractores como juegos, el uso
de redes sociales en teléfonos
celulares, elaboracién de tareas
propias de otras asignaturas o
realizando otra actividad diferente a
la materia que se expone y se
explica en el aula.

El curso se desarrollara
combinando sesiones presenciales
y virtuales, asi como practicas
presenciales en laboratorios,
campos o a distancia en
congruencia con la naturaleza de la
asignatura.

Los productos académicos escritos
deberan ser entregados en formato
PDF en la plataforma institucional,
de acuerdo con los criterios
establecidos por el facilitador y
cumpliendo con el formato APA
7ma edicion.

El desarrollo de esta materia sera
con actividades tedricas y practicas
de manera presencial y virtual.

El facilitador expondra los temas
interactuando con el estudiante el
cual, de acuerdo con sus
investigaciones bibliograficas y
elaboracion de ejercicios practicos,
participara de manera activa tanto
en el aula como en la plataforma.

La evaluacion sera tanto de
actividades virtuales como
presenciales.

proceso que permite valorar el
desarrollo de las competencias
establecidas en las secuencias
didacticas del plan de estudio del
programa educativo
correspondiente. Su metodologia
es integral y considera diversos
tipos de evidencias de
conocimiento, desempefio y
producto por parte del alumno.

ARTICULO 28. Las modalidades
de evaluacion en la Universidad
son:

Diagndstica permanente,
entendiendo esta como la
evaluacioén continua del estudiante
durante la realizacion de una o
varias actividades;

Formativa, siendo esta, la
evaluacion al alumno durante el
desarrollo de cada elemento de
competencia; y

Sumativa es la evaluacién general
de todas y cada una de las
actividades y evidencias de las
secuencias didacticas.

Sélo los resultados de la
evaluaciéon sumativa tienen efectos
de acreditacion y seran reportados
al departamento de registro y
control escolar.

ARTICULO 29. La evaluacion
sumativa sera realizada tomando
en consideracion de manera
conjunta y razonada, las evidencias
del desarrollo de las competencias
y los aspectos relacionados con las
actitudes y valores logradas por el
alumno.

ARTICULO 30. Los resultados de
la evaluacién expresaran el grado
de dominio de las competencias,
por lo que la escala de evaluacion
contemplara los niveles de:

Competente sobresaliente;
Competente avanzado;

Competente intermedio;




La evaluacion del curso se dara
Unica y exclusivamente con base a
las actividades desarrolladas a lo
largo del curso, evaluaciones y
portafolio del estudiante.

Competente basico; y
No aprobado.

El nivel minimo para acreditar una
asignatura sera el de competente
basico. Para fines de acreditacion
los niveles tendran un equivalente
numeérico conforme a lo siguiente:

Competente sobresaliente 10
Competente avanzado 9
Competente intermedio 8
Competente basico 7

No aprobado 6




