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1. Datos Generales de la asignatura
Nombre de la asignatura: | Mercadotecnia de Servicios Turisticos

Clave de la asignatura: | LTF-1227

SATCA®: | 3-2-5

Carrera: | Licenciatura en Turismo

2. Presentacion

Caracterizacion de la asignatura

Esta asignatura aporta al perfil del Licenciado en Turismo la capacidad de planear,
organizar y dirigir empresas turisticas mediante la diferenciacion entre servicios y
productos, aporta el conocimiento de los factores que influyen en la experiencia del cliente
para la mejora continua.

Reconoce el fendmeno turistico identificando los indicadores de orden social, para
coadyuvar al aumento de la calidad de la oferta turistica. Para integrarla se han
considerado las caracteristicas de la mercadotecnia turistica, las estrategias de servicios y
temas relacionados al personal y clientes.

Intencidn didactica

Se organiza el temario agrupando los contenidos conceptuales de la asignatura en cinco
temas. Abordando en el primer tema lo que son los servicios, la diferencia entre bienes y
servicios, las caracteristicas generales de los servicios turisticos y el proceso de decision
del consumidor en los servicios turisticos.

En el segundo tema se identifican las estrategias de los servicios; cual es el proceso de
prestacion de un servicio, como se establecen los precios, como debemos difundir un
servicio turistico y como administrar las evidencias fisicas de la empresa de servicios
turisticos.

Durante el desarrollo del tercer y cuarto tema se ve la importancia del capital humano en el
servicio turistico y la importancia de contar con el personal adecuado para cada area. De la
misma forma se observa la participacion del cliente en el servicio turistico y su
importancia.

En el tema cinco se definen la satisfaccion del cliente y como medirla o mismo que la
calidad en el servicio. Las fallas en los servicios y las estrategias para rescatar y retener
clientes.

1 Sistema de Asignacion y Transferencia de Créditos Académicos

©TecNM diciembre 2017 Pagina|1



SEP

TECNOLOGICO NACIONAL DE MEXICO

SECRETARIA DE

Secretaria Académica, de Investigaciéon e Innovacién
' Direccién de Docencia e Innovacion Educativa

EDUCACION PUBLICA

3. Participantes en el disefio y seguimiento curricular del programa

Lugar y fecha de

7 "y Participantes Evento
elaboracion o revision
Representantes de  los
Institutos Tecnoldgicos de: | Reunion  Nacional  de
Instituto Tecnoldgico de | Boca del Rio, San Luis | Disefio e Innovacion
Estudios Superiores de Potosi, La Paz, Superior de | Curricular para el

Valle de Bravo, del 27 de
febrero al 1 de marzo de
2012.

Puerto Vallarta, Bahia de
Banderas, Morelia, Colima,
Nuevo Laredo, Costa
Grande y Superior de Valle
de Bravo.

Desarrollo y Formacion de
Competencias Profesionales
de la Carrera de la
Licenciatura en Turismo.

Desarrollo de Programas en
Competencias Profesionales
por los Institutos
Tecnoldgicos del 2 de
marzo al 25 de junio de
2012.

Academias de la
Licenciatura en Turismo de
los Institutos Tecnoldgicos
de:

Colima, Bahia de Banderas,
La Paz y Estudios
Superiores de Valle de
Bravo.

Elaboracion del programa
de estudio propuesto en la
Reunién Nacional de
Disefio Curricular de la
Carrera de la Licenciatura
en Turismo.

Instituto Tecnolégico de
Bahia de Banderas, del 26
al 29 de junio de 2012.

Representantes de  los
Institutos Tecnoldgicos de:
Boca del Rio, San Luis
Potosi, La Paz, Superior de
Puerto Vallarta, Bahia de
Banderas, Morelia, Colima,
Costa Grande y Superior de
Valle de Bravo.

Reunion Nacional de
Consolidacion de los
Programas en

Competencias Profesionales
de la Carrera de la
Licenciatura en Turismo.

Tecnoldgico Nacional de
México, del 5 al 8 de
diciembre de 2017.

Representantes  de  los
Institutos Tecnoldgicos de:
Bahia de Banderas,
Superior de  Escércega,
Estudios  Superiores de
Valle de Bravo.

Reunion  Nacional  de
Seguimiento Curricular de
los Programas Educativos
de Ingenieria en Animacion
Digital y Efectos Visuales,
Ingenieria en  Sistemas
Automotrices y
Licenciatura en Turismo.

4. Competencia(s) a desarrollar

Competencia(s) especifica(s) de la asignatura

e Desarrolla estrategias mercadoldgicas para la prestacion de servicios turisticos de
calidad, la mejora continua y las relaciones con los clientes para cumplir con las
expectativas y su satisfaccion total.
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5. Competencias previas
e Conocimientos de Fundamentos de Investigacion.
e Conocimientos de Fundamentos de Mercadotecnia Turistica.
e Conocimientos de la Operacion de Servicios Turisticos.
e Conocimientos de Fundamentos del Turismo.
e Conocimientos de Administracion de Empresas Turisticas.
6. Temario
No. Temas Subtemas
1.1.  Introduccién a los servicios.
Caracteristicas generales | 1-2-  Diferencias entre los productos y servicios.
1 del marketing de servicios 1.3. Ca[aqterlstlcas generales de los servicios
e turisticos.
turisticos 1.4. Proceso de decision del consumidor en los
servicios turisticos
2.1.  El proceso de la prestacion del servicio.
2.2.  Como establecer precios de los servicios.
9 Estrategias de servicio 2.3.  Como preparar ,Ia_ mezcla de comunicacién en
los servicios turisticos.
2.4.  Como administrar las evidencias fisicas de la
empresa de servicios turisticos.
3.1. CoOmo administrar a los empleados de los
servicios turisticos.
3 Capital humano 3.2.  Importancia d'el personal de contacto.
3.3.  Elrol que delimita la frontera.
3.4. La importancia que tiene el recurso humano
para las empresas de servicios turisticos.
4.1.  Como administrar a los clientes del servicio.
4.2.  Como administrar la participacion del cliente.
4 Clientes 4.3. Cc’)mq a}dministrar a los clientes poco
participativos.
4.4. Administracion de las relaciones con los
clientes.
5.1. Como definir y medir la satisfaccion de los
clientes.
Evaluaciony mejoraenla |52 Cémo definir y medir la calidad de los
5 prestacion de los servicios Servicios.
turisticos 5.3. Fallas de los servicios y estrategias para
rescatarlos.
5.4.  Como retener a los clientes.
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7. Actividades de aprendizaje de los temas
Tema 1. Caracteristicas generales del marketing de servicios turisticos

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

e ldentifica las caracteristicas de los
servicios turisticos y su importancia en
el proceso de decision para hacer frente
con seguridad el dificil y cotidiano reto
de prestar servicios turisticos con alta
eficiencia.

Genéricas:

e Capacidad de anélisis y sintesis.

e Capacidad de organizar y planificar.

e Comunicacion oral y escrita en su
propia lengua.

e Habilidades béasicas de manejo de la
computadora.

e Habilidades de gestion de informacion

(habilidad para buscar y analizar

informacién proveniente de fuentes

diversas.

Capacidad critica y autocritica.

Trabajo en equipo.

Habilidades interpersonales.

Habilidades de investigacion.

Capacidad de generar nuevas ideas

(creatividad).

e Habilidad para trabajar en forma
autonoma.

Investiga las diferencias entre bienes y
Servicios.

Realiza un cuadro sindptico de las
caracteristicas de los servicios turisticos.
Investiga y presenta el proceso de toma
de decision en los servicios turisticos.

Tema 2. Estrategias de servicio

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

e ldentifica, analiza y disefia estrategias
relacionadas con los servicios para la
planeacion de la mejora continua en la
prestacion del servicio turistico, precios
competitivos.

Genéricas:

e Capacidad de anélisis y sintesis.

e Capacidad de organizar y planificar.

e Comunicacion oral y escrita en su

Planea y organiza equipos de trabajo,
para la prestacion del servicio turistico.
Analiza y toma decisiones de mejora al
servicio al cliente.

Desarrolla estrategias de servicio al
cliente.

Establece precios para los servicios
turisticos.

Establece estrategias de comunicacion.
Disefia y administra programas de
administracion de evidencias fisicas en
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propia lengua. la empresa de servicios.
e Habilidades basicas de manejo de la
computadora.
e Habilidades de gestion de informacion
(habilidad para buscar y analizar
informacién proveniente de fuentes
diversas.
Capacidad critica y autocritica.
Trabajo en equipo.
Habilidades interpersonales.
Habilidades de investigacion.
Capacidad de generar nuevas ideas
(creatividad).
e Habilidad para trabajar en forma

auténoma.
Tema 3. Capital humano
Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): e Analiza y valora al capital humano en la
e Gestiona el recurso humano pertinente organizacion de servicios.
para el servicio turistico para mantener | ¢ Analiza y valora la importancia del
el nivel constante de calidad y lograr la personal de contacto en la empresa de
fidelidad del cliente. servicios.
e Realiza comparativos entre lo que existe
Genéricas: y lo que se necesita.
e Capacidad de anélisis y sintesis. e Plantea alternativas de solucion con

e Capacidad de organizar y planificar. referencia al personal.

e Comunicacion oral y escrita en su
propia lengua.

e Habilidades béasicas de manejo de la
computadora.

e Habilidades de gestion de informacion

(habilidad para buscar y analizar

informacién proveniente de fuentes

diversas.

Capacidad critica y autocritica.

Trabajo en equipo.

Habilidades interpersonales.

Habilidades de investigacion.

Capacidad de generar nuevas ideas

(creatividad).

e Habilidad para trabajar en forma
autonoma.
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Tema 4. Clientes

Competencias

Actividades de aprendizaje

Especifica(s):

Comprende los conceptos
fundamentales que  sustentan la
administracion de la relacion con el
cliente para la administracion de la
participacion del cliente en el encuentro
del servicio.

Genéricas:

Capacidad de analisis y sintesis.
Capacidad de organizar y planificar.
Comunicacion oral y escrita en su
propia lengua.

Habilidades basicas de manejo de la
computadora.

Habilidades de gestion de informacion
(habilidad para buscar y analizar
informacion proveniente de fuentes
diversas.

Elabora un ensayo escrito sobre la
fundamentacion en pro y en contra del
nivel de participacion del cliente en el
proceso de prestacion de un servicio.
Planea y disefla escenarios de
participacion de acuerdo a las
necesidades del cliente y la
organizacion.

Elabora un comparativo de los
principios de las expectativas del cliente
y el impacto que tienen en la
administracion de su experiencia.

Capacidad de analisis y sintesis.
Capacidad de organizar y planificar.
Comunicacion oral y escrita en su
propia lengua.

Habilidades basicas de manejo de la
computadora.

e Capacidad critica y autocritica.
e Trabajo en equipo.
e Habilidades interpersonales.
o Habilidades de investigacion.
e Capacidad de generar nuevas ideas
(creatividad).
e Habilidad para trabajar en forma
autobnoma.
Tema 5. Evaluacion y mejora en la prestacion de los servicios turisticos.
Competencias Actividades de aprendizaje
Especifica(s): En equipo lleva acabo una visita a una
e Evalia las diferentes estrategias para empresa de servicio turistico, identifica
deteccion y correccion de fallas en el los puntos relevantes de la propuesta de
proceso de prestacion de un servicio. valor y con base a lo observado elaboran
un analisis critico por escrito
Genéricas: exponiendo los resultados en clase.

A partir de la visita de campo, el equipo
elabora un plan de contingencia para la
mejora continua del servicio prestado,
presentando los resultados del primero y
el planteamiento de la solucion del
problema en plenaria grupal.
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Habilidades de gestion de informacion
(habilidad para buscar y analizar
informacién proveniente de fuentes

diversas.

Capacidad critica y autocritica.

Trabajo en equipo.

Habilidades interpersonales.

Habilidades de investigacion.

Capacidad de generar nuevas ideas
(creatividad).

Habilidad para trabajar en forma
autonoma.

o

. Practica(s)

Investiga los diferentes tipos de servicios turisticos.

Elabora mapas conceptuales del proceso de decision del consumidor.

Investiga sobre precios de los diferentes servicios en empresas turisticas.

Visita organizaciones privadas y gubernamentales de servicios turisticos y
reconocera y evaluara las experiencias.

Desarrolla temas sobre calidad de servicios en empresas turisticas.

Aplicacion de la mercadotecnia para disefiar efectivamente alternativas de
comercializacion:

Estrategias de ventas en servicios

Estrategias de marketing en redes sociales

Merchandising: aumentando la rentabilidad en el punto de venta.

Turismo de negocios: city marketing

Gestidn de investigacion de nuevos mercados en turismo.

9. Proyecto de asignatura

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:

Fundamentacién: marco referencial (tedrico, conceptual, contextual, legal) en el cual
se fundamenta el proyecto de acuerdo con un diagnostico realizado, mismo que
permite a los estudiantes lograr la comprension de la realidad o situacion objeto de
estudio para definir un proceso de intervencion o hacer el disefio de un modelo.
Planeacion: 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
intervencion 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.
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e Ejecucidn: consiste en el desarrollo de la planeacion del proyecto realizada por parte
de los estudiantes con asesoria del docente, es decir en la intervencion (social,
empresarial), o construccion 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 estard 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

La evaluacion debe ser continua y cotidiana por lo que se debe considerar el desempefio en
cada una de las actividades de aprendizaje de competencias especificas como genéricas,
haciendo especial énfasis en:

e Evaluacion diagnostica.

e Reporte escrito de la(s) investigacion(es) encomendadas.

e Descripcion de otras experiencias concretas que podrian realizarse adicionalmente:
(discusiones grupales, cuadros sinopticos, mapas conceptuales, resimenes etc.)

e Examenes escritos para comprobar el manejo de aspectos tedricos y declarativos.

e Evaluacion de los reportes escritos de las ideas y soluciones creativas encontradas
durante el desarrollo de las actividades.

e Se sugiere una actividad integradora que permita aplicar los conceptos teoricos
estudiados en la practica, la cual se puede llevar a cabo a través de la vinculacién
con la industria del turismo de la region.

e Evaluacion de exposiciones por equipo e individuales.

e Evaluacion de las participaciones individuales.

e Presentacion ejecutiva del portafolio de evidencias: apuntes, tareas,
investigaciones, examenes, presentaciones, reporte de actividades en la industria.

11. Fuentes de informacion

1. Cobra, M. (2000). Marketing de servicios. Colombia: Mc Graw Hill.
2. Hoffman, K.; Douglas, B. y John E. (2002). Fundamentos de marketing de
servicios. México: Econdmico-Administracion.
3. Zeithaml, B. (2009). Marketing de servicios. México: Mc Graw Hill.
Fuentes electronicas:
4. Secretaria de Turismo. (n.d). http://www.sectur.gob.mx/
5. Organizaciéon Mundial del Turismo OMT. (n.d.) World Tourism organization
Network. http://www2.unwto.org/.
Administrate Hoy. http://e-paf.com/categoria-producto/revista-pyme/
Mundo Ejecutivo http://mundoejecutivo.com.mx/
Revista del consumidor https://www.profeco.gob.mx/revista/revista.asp
Comercio exterior. https://www.revistacomercioexterior.com/
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