Diplomado en Gestidon
de Turismo
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Programa

MODULO 1 - Introduccién a la Gestion de la Calidad en Servicios Turisticos

Introduccion

Este mddulo establece el marco conceptual de la calidad aplicada al turismo. Se busca romper con la idea de “calidad
como burocracia” y posicionarla como herramienta de gestion, rentabilidad y control.

Programa

e Evolucién del concepto de calidad

* Calidad en servicios vs. calidad en productos

e Particularidades del servicio turistico

* Expectativas del cliente turistico

* Relacidn entre calidad, experiencia y rentabilidad
* Rol del liderazgo en la calidad
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Programa

MODULO 2 - Principios de Gestién de la Calidad (ISO) aplicados al Turismo

Introduccion

Se trabajan los principios de gestion como base para tomar decisiones coherentes en todos los niveles de la
organizacion.

Programa

* Enfoque al cliente

e Liderazgo

 Compromiso de las personas

* Enfoque a procesos

* Mejora continua

 Toma de decisiones basada en evidencias
e Gestion de las relaciones
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Programa

MODULO 3 — Gestidn por Procesos en Empresas Turisticas

Introduccion

La calidad se gestiona por procesos, no por personas. Este modulo es clave para ordenar operaciones y reducir la
dependencia de “empleados clave”.

Programa

* Qué es un proceso

* Tipos de procesos: estratégicos, operativos y de apoyo
* Mapa de procesos turistico

* Interacciones entre areas

* Riesgosy cuellos de botella
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Programa

MODULO 4 - Procedimientos, Instrucciones y Estandarizacion del Servicio

Introduccién
Estandarizar no es rigidizar: es garantizar consistencia del servicio, independientemente de quién lo preste.

Programa

* Diferencia entre proceso, procedimiento e instruccion
* Nivel de detalle adecuado

* Errores comunes en la documentacion

* Documentacion util vs. burocratica

* Control de cambios
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MODULO 5 — Experiencia del Cliente y Promesas de Servicio (ISO 10001)
Introduccion
La experiencia comienza antes del servicio. Este médulo conecta marketing, operacion y calidad.

Programa

* Expectativas del cliente

* Promesas explicitas e implicitas

* Momentos de verdad

* Disefio de compromisos de servicio
* Coherencia entre venta y operacion
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MODULO 6 — Gestién de Quejas y Reclamos (ISO 10002)

Introduccion

Las quejas no son problemas: son informacidn estratégica. El foco esta en pasar del “apagar incendios” a un sistema
gestionado.

Programa

* Queja vs. reclamo

e Canales de recepcidn

* Tratamiento, respuesta y seguimiento
* Rolesy responsabilidades

e Comunicacion con el cliente
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MODULO 7 — Resolucién de Conflictos y Satisfaccion del Cliente (1SO 10003)

Introduccion
Cuando la queja escala, la empresa necesita criterios claros de resolucién, evitando decisiones improvisadas.

Programa

* Escalamiento de reclamos
 Meétodos de resolucion

e Criterios de compensacion

* Registro y aprendizaje organizacional
* Prevencion de conflictos repetitivos
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MODULO 8 — Medicién de la Satisfaccion del Cliente (1ISO 10004)
Introduccion
No se puede mejorar lo que no se mide. Este mddulo conecta opinion del cliente con decisiones gerenciales.

Programa

* Métodos de medicidn

* |Indicadores de satisfaccion

* Encuestas vs. datos operativos
* Analisis de resultados

* Uso real de la informacién
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Programa

MODULO 9 — Indicadores, KPIs y Gestion de Datos para la Calidad
Introduccion
Se busca que los gerentes gestionen con datos, no con percepciones.

Programa

* Indicadores operativos vs. estratégicos
* KPIs de calidad turistica

e Tableros de control

e Seguimiento y analisis

* Acciones correctivas
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MODULO 10 - Auditorias Internas, Mejora Continua y Preparaciéon Organizacional

Introduccion

La auditoria se presenta como herramienta de mejora, no de control punitivo.

Programa

* Qué es una auditoria interna

* Enfoque basado en procesos

* Preparacion del equipo

e Deteccion de oportunidades de mejora
* Ciclo PDCA aplicado al turismo

Evaluacion Final
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