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PRESENTACION 
 

En esta unidad académica  se enunciara como función a una franquicia para 
diseñar los manuales de operación aplicados a la mercadotecnia de servicios 
turísticos con base a los modelos estrategias y auditoria de la calidad y servicio. 
 

OBJETIVO GENERAL 
 

En esta unidad el alumno identificará y estructurara el diseño de operación de una 
franquicia y de un contrato de administración. 
 
UNIDAD I.-  EVOLUCION DE LA COMERCIALIZACION MUNDIAL, LAS 
FRANQUICIAS 
 
TIEMPO APROXIMADO: 14 Horas. 
 
OBJETIVO DE LA UNIDAD: Al finalizar esta unidad el alumno elaborará el diseño 
de operación de una franquicia y de un contrato de administración. 
 
CONTENIDO 
1.1. Las franquicias. 
 1.1.1. Las franquicias turísticas internacionales. 
 1.1.2. Las franquicias turísticas en Mèxico. 
 1.1.3. Marco legal de las franquicias. 
 1.1.4. Conceptos para el desarrollo y compra de una franquicia. 
 1.1.5. Como estructurar una franquicia turística. 
 1.1.6. Ventajas y desventajas de las franquicias. 
1.2. Contratos de Administración. 
 
UNIDAD II.-  CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS 
 
TIEMPO APROXIMADO: 10 Horas. 
 
OBJETIVO DE LA UNIDAD: Al finalizar esta unidad el alumno diseñara la 
operación de organizaciones de servicios turísticos. 
 



CONTENIDO 
2.1. Concepto de servicio. 
2.2. Naturaleza y clasificación de servicios. 
2.3. Características de los servicios y sus implicaciones en la mercadotecnia. 
 2.3.1. Intangibilidad. 
 2.3.2. Inseparabilidad. 
 2.3.3. Variabilidad. 
 2.3.4. Perecederos. 
2.4.  Mercadotecnia de servicios 
 2.4.1. Conceptualización 
 2.5. Estrategias de mercado para empresas de servicios. 
 2.5.1. Diferenciación. 
 2.5.2. Calidad del Servicio. 
 2.5.3. Producción. 
2.6. Estrategias de apoyo. 
 2.6.1. Pre-venta. 
 2.6.2. Post-venta. 
 
UNIDAD  III.-  MODELO DEL TRIANGULO DEL SERVICIO 
 
TIEMPO APROXIMADO: 14 Horas. 
 
OBJETIVO DE LA UNIDAD: Al finalizar esta unidad el alumno evaluara los 
elementos del triángulo del servicio orientado al usuario en materia turística. 
 
CONTENIDO 
3.1. Sistemas en la mercadotecnia. 
 3.1.1. Necesidades y expectativas del usuario. 
 3.1.2. Calidad del servicio. 
 3.1.3. Paquete de servicios. 
3.2. Estrategias de servicio. 
 3.2.1. Concepto. 
 3.2.2. Razones. 
 3.2.3. Elementos. 
3.3. El personal del servicio. 
 3.3.1. Cultura de servicio. 
 3.3.2. La motivación. 
 3.3.3. Capacitación de personal. 
 3.3.4. Evaluación del rendimiento. 
 
UNIDAD IV.-  INNOVACION PARA LA GERENCIA DE SERVICIOS 
 
TIEMPO APROXIMADO: 14 Horas. 
 
OBJETIVO DE LA UNIDAD: Al finalizar esta unidad el alumno diseñara 
estrategias innovadoras de servicio con relación a las necesidades del usuario. 
 



CONTENIDO 
4.1. Instrumentos para la creatividad e innovación. 
4.2. Proceso de creatividad. 
 4.2.1. Preguntas fundamentales. 
 4.2.2. Lista de verificación básica. 
4.3. Principios para la práctica de la creatividad. 
4.4. Innovación desde el ciclo del servicio. 
4.5. Cómo crear valor agregado. 
4.6. Fuentes de innovación. 
4.7. Manejo de modelos. 
 
UNIDAD V.- MERCADOTECNIA DE SERVICIOS TURÍSTICOS 
 
TIEMPO APROXIMADO: 12 Horas. 
 
OBJETIVO DE LA UNIDAD: Al finalizar esta unidad el alumno comparara y 
aplicara  los resultados obtenidos de la auditoria a la calidad en el servicio 
enfocada al servicio. 
 
CONTENIDO 
5.1. Mercadotecnia para Hotelería. 
5.2. Mercadotecnia para Restaurantes. 
5.3. Mercadotecnia para servicios de viajes. 
5.4. Campaña publicitaria. 
 5.4.1. Análisis de campañas publicitarias de servicios turísticos. 
 5.4.2. Diseño de Campaña Publicitaria. 

 
EXPERIENCIA DE APRENDIZAJE 

 
El proceso educativo estará centrado en el aprendizaje, en la construcción del 
conocimiento, en el desarrollo de habilidades y actitudes, por lo tanto estará 
ajustado al planteamiento y resolución de problemas y la investigación será eje 
medular del mismo. Se partirá de las vivencias de los estudiantes en su vida 
cotidiana para realizar acciones individuales y colectivas.Además de exposición 
oral, cuadros sinópticos, casos prácticos y reportes de lecturas. 

 
 

EVALUACION 
 
                                                                            
Examen escrito 2 50%  
Investigaciones, control de Lectura y exposiciones 20%  
Practica final 30% 
Total 100% 
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