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Acerca de Instituto Serca

Instituto Serca es un centro especializado en Formacién de
Postgrado: Masteres, Dobles Titulos de Master, Especialistas y
Expertos Universitarios, asi como Cursos Homologados por
Universidades. Se caracteriza por no centrarse en la formacién
de expedientes, sino de personas, cuyo aprendizaje dara

sentido a su experiencia.

Los Masteres, Especialistas, Expertos Universitarios y Cursos que
impartimos desde Instituto SERCA, cuentan con todas las garantias y

exigencias de calidad, lo que hace posible que la

titulacion obtenida por nuestros alumnos/as sean Titulos expedidos

por prestigiosas universidades.
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Metodologia de Estudio

Campus Virtual Avanzado: Experiencia de estudio individualizada, intuitiva e
interactiva.

Tutorizacion Permanente: Nuestro equipo docente estara a disposicion del
alumnado desde su matriculacién hasta la finalizacién de todo el proceso
formativo.

Clases en video y en audio: Cada programa formativo dispone de clases en
video y audios especificos por materia, para reforzar el contenido teérico.
Metodologia E-Learning: Modalidad 100% online adaptada a las necesidades
del alumnado.

Evaluacidén: Planteamiento de casosy actividades dirigidas a la valoracion
competencial del programa formativo.

Profesorado Especializado: Contamos con un claustro de profesores
especializado que realizara un seguimiento personalizado del aprendizaje.
Biblioteca Digital: A través de nuestra innovadora plataforma digital, el
alumnado podra acceder a un amplio catalogo de libros, revistas, obras de

investigacién y tesis doctorales.

Descarga automatica de certificados y actualizacion de notas permanente.

Notificaciones en tiempo real sobre el estado y evolucién del estudio.
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CAMPUS VIRTUAL DE INSTITUTO SERCA
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Campus

Clases en video de cada materia

Tutorias de seguimiento en directo mensuales
Herramientas de interaccién y seguimiento: tutorizacién
permanente, foro, emails, etc.

Consulta directa del expediente académico

Descarga de certificados

iY mucho masl!...



https://institutoserca.com/nuestro-modelo-pedagogico#video-gallery
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Presentacion del Programa

Especializate con el Curso de Gestién de la Calidad en Servicios Turisticos de Instituto
Serca, una formacién disefiada para profesionales que desean liderar la excelencia en uno de

los sectores mas competitivos y exigentes de la economia actual.

A lo largo del programa, abordards desde los fundamentos conceptuales de la calidad

aplicada al turismo hasta la implantacion de sistemas de gestion en establecimientos de

Duracion: 150 horas

alojamiento, restauracion, intermediacién y transporte. Profundizaras en modelos de CLJ
evaluacion como SERVQUAL o EFQM, marcos normativos como las normas ISO y la marca Q

de Calidad Turistica, asi como en herramientas de mejora continua, medicion de la
Créditos: 6 Créditos ECTS

satisfaccién del cliente y gestion de la reputacion online. 4GP

Ademas, explorards la integraciéon de sostenibilidad y responsabilidad social, la - P
@ Metodologia: Online

transformacién digital del sector y el liderazgo orientado a la cultura de calidad. Nuestra
metodologia online te permite avanzar con total flexibilidad, adquiriendo un perfil profesional .

o ) . ) a4 Matriculacién: Permanente
altamente demandado, preparado para disefiar e implementar planes integrales de calidad en —

cualquier organizacién o destino turistico.
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Programa Académico

v" Comprender los fundamentos de la calidad turistica, identificando sus dimensiones y particularidades
esenciales.

Conocer el marco normativo y las certificaciones, diferenciando normas ISO y sellos sectoriales.
Analizar modelos de excelenciay evaluacion, aplicando herramientas como SERVQUAL y EFQM.

Disefiar sistemas de gestion de la calidad, desarrollando documentacion, procesos e indicadores.

ASERNEENEEN

|dentificar estandares de calidad por subsector, distinguiendo alojamiento, restauracién e intermediacion
turistica.

<\

Dominar técnicas de medicion de satisfaccion del cliente, utilizando instrumentos cuantitativos y cualitativos.
v" Aplicar herramientas de mejora continua, integrando sostenibilidad, liderazgo y transformacion digital.

v' Elaborar un plan integral de calidad turistica, implementando diagndéstico, indicadores y seguimiento.

n
®
>
j—
L
0
O




SERCA

Programa Académico

1: FUNDAMENTOS CONCEPTUALES DE LA CALIDAD APLICADA AL SECTOR TURISTICO

1.1. Evolucién histérica del concepto de calidad y su adaptacion al turismo

1.2. Definiciones y dimensiones de la calidad en servicios turisticos

1.3. Particularidades de la calidad en servicios frente a productos manufacturados
1.4. Principios fundamentales de la gestion de la calidad total (TQM)

1.5. Beneficios estratégicos de la implantacion de sistemas de calidad en empresas turisticas

2: MARCO NORMATIVO Y CERTIFICACIONES DE CALIDAD EN EL SECTOR TURISTICO

2.1. Panorama internacional de las normas de calidad aplicables al turismo

2.2. La familia de normas ISO en el ambito turistico

2.3. Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE) y la marca Q de Calidad Turistica
2.4. Certificaciones internacionales especificas del sector

2.5. Procesos de auditoria, certificacién y renovacion
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3.1. El modelo EFQM de excelencia empresarial aplicado al turismo

3.2. El modelo Malcolm Baldrige y su aplicacién internacional

3.3. El modelo SERVQUAL para la medicién de la calidad percibida

3.4. El modelo SERVPERF como alternativa metodologica

3.5. Modelos especificos para el sector turistico: HOTELQUAL, LODGSERV y HOLSAT

3.6. Comparativay seleccion del modelo mas adecuado segun el tipo de empresa

4: DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1. Diagnostico inicial de la organizacion turistica

4.2. Planificacion estratégica del sistema de calidad

4.3. Documentacién del sistema de gestion de la calidad
4.4, Gestidn por procesos en empresas turisticas

4.5. Fases de implantacion efectiva del sistema

4.6. Factores criticos de éxito y barreras habituales en la implantacion
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Programa Académico |

5.1. Estandares de calidad en hoteles y categorizacién por estrellas

5.2. Procesos criticos en la cadena de servicio hotelero
5.3. Calidad en alojamientos extrahoteleros
5.4. Gestion de amenities, equipamientos y servicios complementarios

5.5. Indicadores especificos de calidad hotelera (RevPAR, ADR, GOPPAR e indices de satisfaccién)

6: GESTION DE LA CALIDAD EN RESTAURACION, INTERMEDIACION Y TRANSPORTE TURISTICO

6.1. Calidad en establecimientos de restauracion

6.2. Calidad en agencias de viajes y turoperadores

6.3. Calidad en empresas de transporte turistico

6.4. Calidad en empresas de turismo activo y guias turisticos

6.5. Coordinacion interempresarial en la cadena de valor turistica
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7.1. La voz del cliente como eje de la mejora continua

7.2. Técnicas cuantitativas de medicién de la satisfaccién
7.3. Técnicas cualitativas para profundizar en la experiencia
7.4. Gestién de la reputacién online y resefias digitales

7.5. Customer Journey Map en la experiencia turistica

7.6. Gestién de quejas, reclamaciones y recuperacion del servicio

8: MEJORA CONTINUA Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD APLICADAS AL TURISMO

8.1. El ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) como motor de mejora

8.2. Herramientas clasicas de la calidad
8.3. Herramientas avanzadas de gestion de la calidad
8.4. Equipos de mejoray circulos de calidad

8.5. Auditorias internas como herramienta de aprendizaje organizacional
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9.1. Integracién de calidad, medio ambiente y RSC en sistemas integrados de gestién

9.2. Turismo sostenible y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
9.3. Certificaciones sostenibles aplicables al turismo
9.4. Accesibilidad universal como dimensién de la calidad

9.5. Etica profesional y cédigo mundial de ética del turismo

10: LIDERAZGO, GESTION DE PERSONAS Y CULTURA DE CALIDAD

10.1. El factor humano como pilar de la calidad en servicios turisticos
10.2. Liderazgo orientado a la excelencia

10.3. Seleccién, formacion y desarrollo del personal

10.4. Motivacién, reconocimiento y empowerment del empleado

10.5. Construccion de una cultura organizacional centrada en el cliente

11: TRANSFORMACION DIGITAL Y TECNOLOGIA AL SERVICIO DE LA CALIDAD TURISTICA

11.1. Digitalizacién de procesos en empresas turisticas
11.2. Sistemas tecnoloégicos de soporte a la gestién de la calidad
11.3. Big Data y analitica avanzada aplicada a la experiencia del cliente

11.4. Inteligencia artificial y automatizacién en la atencién turistica
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12.1. Metodologia para elaborar un plan integral de calidad

12.2. Diagnéstico estratégico aplicado a un caso real

12.3. Definicién de objetivos, indicadores y cuadro de mando integral
12.4. Desarrollo de acciones operativas por subsector turistico

12.5. Sistema de seguimiento, evaluacién y revision del plan

12.6. Presentacién, defensa y comunicacién de resultados a la direccion
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Titulacion y Certificaciones

9& El alumno/a recibird un Certificado universitario emitido por
la Universidad EUNEIZ.

|:EJ Descarga de certificados expedidos por Instituto Serca desde la
— Secretaria Virtual de nuestro Campus.

SERCA

con * de Kdent ha odios conforme a 1o diy

s Normas de

n vigente, &
Organizackin y Funclonamiento do Universidad EUNELZ, en colaboracién con @xpide ol presente titulo do

dirigdo a Enfermeria, reatizado entre el 05 de sbril de 2023 y e 31 de mayo de 2023, o una asignackn de 37 horas (15 créditos ECTS), por
haber dgdos per 1 normativs vigente aplicable.

Dodo en Vitiria-Gasteiz. a 31 de mayo de 2023

il EUNEEZ

Otrector et Certro ce Detensibn Unherstaria
Titulacién Propla e Universidad EUNEZ
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Proceso de Matriculacion

1

Formalizacién de la matricula:

+ Completary enviar el formulario de matriculacién. Tras
recibirlo, automaticamente le enviaremos sus claves de
acceso a pagos/facturas.

Una vez abonado el importe completo del Programa
Formativo, el alumno/a recibird los accesos al Campus

Virtual y podr3 iniciar su estudio.

Matriculate



https://institutoserca.com/realizar-matricula?programa=248932
https://institutoserca.com/curso-en-gestion-de-la-calidad-en-servicios-turisticos-online

SERCA

Métodos y facilidad de Pagos

v Facilidad de pago: Opciones de pago fraccionado sin intereses.

v Seguridad: Plataforma de pago online segura y encriptada.

v Flexibilidad: Varias opciones de pago como tarjeta de crédito, débito,
transferencia bancaria y PayPal.

v' Descuentos: Ofrecemos descuentos directos aplicados automaticamente al
realizar la matricula en nuestra web.

v Simplicidad: Proceso de pago simple e intuitivo en pocos pasos.

v Facturacion: Descarga de facturas en el area de pagos.
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éPor qué elegir Instituto Serca?

Calidad en la ensenanza

Miles de alumnos/as de todo el
mundo avalan nuestra calidad y
nuestros sistemas de ensefanza,
haciendo con Instituto Serca su
especializacion profesional.

Contenidos actualizados

Permanente actualizacién y mejora
de contenidos. Instituto Serca esta
afiliado a las mas prestigiosas
instituciones de los ambitos de
psicologia, sanidad y educacion,
para estar actualizados en las
Ultimas innovaciones cientificas y
didacticas.

Profesionales de primer nivel

Nuestros programas formativos
estan disefiados por profesionales
de primer nivel con amplia
experiencia y siempre orientados
al éxito profesional del alumnado.
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éPor qué elegir Instituto Serca?

A tu ritmo

Nos adaptamos al ritmo de
aprendizaje de cada alumno/a.
Nuestra metodologia permite
adaptarnos a las necesidades
formativas individuales,
garantizando asi nuestra atencién
individualizada.

Tutorizacion

En Instituto Serca los alumnos/as
disponen de un tutor/a a su
disposicion desde el momento de su
matriculacion, siendo prioritaria la
resolucién de dudas en el minimo
plazo.

Clases en video

Clases en video por materia para
reforzar el contenido tedrico.
Ademas dispondra de manera
sistematica de un webinar de
resolucién de dudas.
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éNecesita mas informacion?

& www.institutoserca.com

< info@institutoserca.com

+34 958 372 363 / 660 880 416

) @ [


https://www.facebook.com/institutoserca/
https://www.instagram.com/institutoserca/
https://www.linkedin.com/school/instituto-serca/
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