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LICENCIATURA EN TURISMO

GESTION DE CALIDAD

Datos de identificacion del espacio curricular:

Denominacion: Gestion de Calidad
Cdédigo SIU-Guarani: 15304
Departamento: Turismo

Ciclo Lectivo: 2021

Carrera: Licenciatura en Turismo

Plan de Estudio: ORD. 10/15

Formato Curricular: Asignatura tedrico aplicada
Caracter: Electiva

Area a la que pertenece: Economia y Administracién
Afo en que se cursa: 3° afo

Régimen aio 2021: Ensefianza remota de emergencia
Carga horaria total: 56 horas

Carga horaria semanal: 4 horas

Espacios curriculares correlativos: No posee

Equipo de catedra:
- LicJimena Cabeza, profesora asociada
- Lic Sebastian Herrera, profesor Jefe de Trabajos Practicos

FUNDAMENTACION

Reconociendo al turismo como una de las actividades que mas beneficios generan a los
pueblos y sus habitantes desde lo econdmico, social, cultural y ambiental a nivel mundial,
es que entendemos que es necesario conocer todos aquellos saberes que propicien al

crecimiento sustentable de la actividad.

Desde la catedra intentaremos ofrecer conocimientos acerca de normas y otras
herramientas de gestiéon que se han desarrollado a nivel nacional e internacional y que a
través del concepto de calidad y mejora continua promueven e impulsan la competitividad
de distintos sectores econdmicos, asi como tienden a fortalecer la capacidad de gestion del

Estado.
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Entre estas herramientas, las normas técnicas elaboradas por la 1SO, (Organizacién
Internacional de Normalizacién), el IRAM, (Instituto Nacional de Normalizacién vy
Certificacidon), y el SACT (Sistema Argentino de Calidad Turistica), se inscriben como
elementos fundamentales para desarrollar estrategias de desarrollo econédmico en general,
y de sectores productivos como el Turismo en particular.

En un mundo cada vez mas competitivo, desde la cdtedra ofreceremos herramientas
conceptuales y practicas para formar en el alumno capacidades que luego le permitan
brindar soluciones a los problemas y desafios propios del Turismo actual a través de los
campos especificos de la normalizacion técnicay la gestién de la calidad aplicada al Turismo.

OBIJETIVOS

a. Entender el concepto de calidad y mejora continua y su importancia para la
competitividad de las empresas y destinos turisticos.

b. Reconocer a los sistemas de calidad como una herramienta eficaz para que las
empresas y destinos turisticos incrementen la satisfaccion del cliente, mediante
procesos de mejora continua.

c. Comprender la importancia de conocer las necesidades y exigencias de los clientes
para ofrecer servicios que las satisfagan.

d. Aportar al desarrollo sustentable de empresas y destinos turisticos desde la vision
de la mejora continua.

e. Comprender al turismo como una actividad dinamica, cambiante y susceptible a
cambios constantes que requieren adaptaciones tanto en empresas como en los
destinos.

f. Entregar herramientas practicas para que los alumnos/as puedan desenvolverse en
empresas y en la gestién de destinos aplicando procesos, programas y normas de
gestion de calidad.

EXPECTATIVAS DE LOGRO

Se espera que el estudiante que curse y apruebe la asignatura incorpore conocimientos y
herramientas que le permitan mejorar sus proyectos presentes y futuros con las ideas de
mejora continua y el andlisis, la planificacion y el control; que internalicen la necesidad de
tener al cliente como objetivo de la planificacidn; que reconozcan la importancia de la
satisfaccidn del cliente; que logren fomentar las capacidades de sus proyectos y ponderarlas
sobre las debilidades; que logren identificar que los servicios turisticos se potencian con los
demas servicios de los destinos; que adviertan que aun en las crisis es indispensable
planificar y adaptar los negocios a las nuevas realidades.
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CONTENIDOS
UNIDAD |

Introduccidn a los conceptos de calidad.

Contenidos:

Concepto de calidad y su evolucién. Calidad de producto y calidad de servicio. Principales
referentes del concepto de calidad. La Gestion de la calidad. Principios y requisitos de la
calidad. Gestion por procesos. Planificacidon e indicadores de la gestion de la calidad.
Satisfaccidn del cliente interno y externo. La Normalizacion.

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

e BELTRAMI, Mauro y DANGELO MARTINEZ, Federico, en “Elementos de
normalizacién y gestién de la calidad para la actividad turistica”. Facultad de
Comunicacion y Disefio, UADE.

e ROMERO, Adriana (compiladora), en “Normalizacién y Gestion de la calidad
turistica: un enfoque integral”

e TARI GUILLO, Juan José, en “Calidad total: fuente de ventaja competitiva”.
Publicaciones Universidad de Alicante, edicidn electrénica: Espagrafic.

e https://www.smarttravel.news/2018/02/22/roomit-by-cwt-lanza-nuevo-
programa-refuerza-la-fidelizacion/

e http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997

e www.turismo.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de la Nacién

e www.turismo.mendoza.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de Mendoza

e Otros articulos o papers que proponga la catedra.

UNIDAD Il

Calidad y Turismo. Historia y Evolucion.
Contenidos:

La normalizacidn, la calidad y el turismo. Los sistemas de gestion en turismo. El enfoque por
procesos. El ciclo de Deming o de mejora continua. La acreditacién y certificacion de calidad
en Argentina y en otros paises. El liderazgo de Espafia. Legislacion Nacional del Sistema
Nacional de Calidad, Normalizacion y Certificacién.


http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
http://www.turismo.gov.ar/
http://www.turismo.mendoza.gov.ar/

-~ UNCUYO

UNIVERSIDAD H[ FACULTAD DE #2021 - ANO DE HOMENAJE AL PREMIO NOBEL DE
" NACIONAL DE CUYO e FILOSOFIA Y LETRAS MEDICINA DR. CESAR MILSTEIN"

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

BELTRAMI, Mauro y DANGELO MARTINEZ, Federico, en “Elementos de
normalizacion y gestién de la calidad para la actividad turistica”. Facultad de
Comunicacion y Disefio, UADE.

ROMERO, Adriana (compiladora), en “Normalizacién y Gestién de la calidad
turistica: un enfoque integral”

https://www.isq-turistica.com/sectores-turisticos
http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
www.turismo.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de la Nacién
www.turismo.mendoza.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de Mendoza
Otros articulos o papers que proponga la catedra.

UNIDAD llII

La Calidad y la Gestion Publica

Contenidos:

Organizaciones Publicas y Organizaciones Privadas. Gestion de las organizaciones publicas
en turismo. Analisis de procesos internos, cultura organizacional y liderazgo, desarrollo del
personal en organizaciones publicas de turismo. Gestion de la calidad en la gestion publica
del turismo. “Buenas practicas”. Politicas publicas que apunten a la calidad del destino
turistico. El sector publico en la gestiéon de crisis: protocolos de intervencidon ante la
Pandemia de Covid-19

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

BELTRAMI, Mauro y DANGELO MARTINEZ, Federico, en “Elementos de
normalizacion y gestién de la calidad para la actividad turistica”. Facultad de
Comunicacién y Disefio, UADE.

CLAD (Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo): “Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestidon Publica”, aprobada por la X Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracién Publica y Reforma del Estado; San
Salvador, El Salvador, 26 y 27 de junio de 2008.

MARCHENA GOMEZ, Manuel (Coordinador); Vera Rebollo, Fernando; Fernandez
Tabales, Alfonso; Santos Pavdn, Enrique; “Agenda para planificadores locales:
Turismo Sostenible y Gestidon Municipal”, Capitulo I; Edicién para América Latina y
el Caribe, Organizacién Mundial del Turismo - O.M.T., enero de 1999.

ROMERO, Adriana (compiladora), en “Normalizacién y Gestion de la calidad
turistica: un enfoque integral”
http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
www.turismo.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de la Nacién
www.turismo.mendoza.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de Mendoza



http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
http://www.turismo.gov.ar/
http://www.turismo.mendoza.gov.ar/
http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
http://www.turismo.gov.ar/
http://www.turismo.mendoza.gov.ar/
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e Planificacidn estratégica del sector turistico de Mendoza. TURPLAN II, TURPLAN
edicién Bicentenario, Plan Estratégico 2024.
e Otros articulos o papers que proponga la catedra.

UNIDAD IV

Calidad en Empresas Turisticas
Contenidos:

Fundamento de la gestion de procesos. Identificacion de los procesos. Objetivos de la
gestion de procesos. Diferentes tipos de procesos. Estructura y representacion de una
descripcién de procesos. Interaccion de los procesos. Mapa de los procesos.

Objetivos y funciones de la documentacién de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Procedimientos documentados. El manual de gestidn. Planificacién de la Mejora.

Gestion de informacién y del conocimiento. Gestién de Recursos Materiales. Gestion de
Proveedores. Gestion Medioambiental. Gestidn de los Recursos Humanos y la capacitacion
constante. Gestién de la Responsabilidad Social Empresaria. Rol de la Alta Direccion en la
implementacidn de calidad. Indicadores de gestion. Control.

El protagonismo del turista/usuario y su evaluacién de calidad. Plataformas virtuales
turisticas.

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

e BELTRAMI, Mauro y DANGELO MARTINEZ, Federico, en “Elementos de
normalizacion y gestiéon de la calidad para la actividad turistica”. Facultad de
Comunicacién y Disefio, UADE.

e ROMERO, Adriana (compiladora), en “Normalizacidon y Gestion de la calidad
turistica: un enfoque integral”

e https://www.isq-turistica.com/sectores-turisticos

e www.turismo.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de la Nacién

e www.turismo.mendoza.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de Mendoza

e Planificacién estratégica del sector turistico de Mendoza. TURPLAN II, TURPLAN
edicién Bicentenario, Plan Estratégico 2024.

e Otros articulos o papers que proponga la catedra.

UNIDAD V

Sistemas de Calidad aplicados en el sector turistico.
Contenidos:


http://www.turismo.gov.ar/
http://www.turismo.mendoza.gov.ar/
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Sistema Argentino de Calidad Turistica. Pirdmide de la Calidad Turistica. Normas IRAM
Sectur y Clubes de Excelencia. Programas Iniciales de Calidad en el Sector Turistico. Gestidn
de la Mejora Continua y su importancia. Casos Exitosos de Calidad Turistica. Empresas B,
responsabilidad social y ambiental como valor empresarial. Normas espafiolas para
destinos turisticos inteligentes.

BIBLIOGRAFIA OBLIGATORIA

e BELTRAMI, Mauro y DANGELO MARTINEZ, Federico, en “Elementos de
normalizacién y gestién de la calidad para la actividad turistica”. Facultad de
Comunicacion y Disefio, UADE.

e ROMERO, Adriana (compiladora), en “Normalizacién y Gestion de la calidad
turistica: un enfoque integral”

e https://www.isq-turistica.com/sectores-turisticos

e www.turismo.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de la Nacién

e www.turismo.mendoza.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de Mendoza

e Planificacién estratégica del sector turistico de Mendoza. TURPLAN II, TURPLAN
edicion Bicentenario, Plan Estratégico 2024.

e Otros articulos o papers que proponga la catedra.

CONTENIDOS PROCEDIMENTALES:
e Utilizacién de la plataforma virtual
e Habilidades de comunicacion
e |nvestigacion de actualidad
e Desarrollo de pensamiento critico sobre los cambios en el mercado turistico
e Iniciacién en la Investigacion Documental a través de material especifico en revistas,
bibliografia, medios electrénicos.
e Contraposicidn de situaciones

METODOLOGIA:
e Clases expositivas
e 100% de contenidos a través de la Plataforma Virtual.
e Aproximacién alaimplementacion de procesos de calidad en la oferta turistica local,
dictando la unidad V en forma transversal a la teoria de las unidades |, Il, lll y IV
e Trabajo sobre la bibliografia de la asignatura a través de guias de estudio
e Exposiciones del alumno con aprovechamiento de las Nuevas Tecnologias


http://www.turismo.gov.ar/
http://www.turismo.mendoza.gov.ar/
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EVALUACION:

Criterios de evaluacion:
e 3 Trabajos practicos
e 1 Trabajo integrador de aplicacién
e Examen Final

Acreditacion sin examen final

La realizard el alumno cuando esté en condicién de regular habiendo aprobado la totalidad
de los Trabajos Practicos y el trabajo Integrador de Aplicacion en primera instancia y con
calificacion igual o superior al 60%.

Acreditacion con examen final
La realizara el alumno cuando esté en condicién de regular y con un examen final oral o
escrito (lo determinara la catedra) ante tribunal.

El alumno deberd cumplir con:
e Al menos 1 trabajo practico y el trabajo de integracion aprobados o 2 trabajos
practicos.

Cuando el alumno no cumpla con 1 (una) o ninguna de las instancias anteriores quedara en
condicién de alumno libre.

Alumno libre:

Es aquel alumno que no cumplié con las condiciones para alcanzar la regularidad. La
materia se aprueba con un examen final escrito eliminatorio, y superada esa instancia,
aprobando un examen oral.

BIBLIOGRAFIA:

e BELTRAMI, Mauro y DANGELO MARTINEZ, Federico, en “Elementos de
normalizacion y gestiéon de la calidad para la actividad turistica”. Facultad de
Comunicacién y Disefo, UADE.

e CLAD (Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo): “Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestidon Publica”, aprobada por la X Conferencia
Iberoamericana de Ministros de Administracién Publica y Reforma del Estado; San
Salvador, El Salvador, 26 y 27 de junio de 2008.
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MARCHENA GOMEZ, Manuel (Coordinador); Vera Rebollo, Fernando; Fernandez
Tabales, Alfonso; Santos Pavdn, Enrique; “Agenda para planificadores locales:
Turismo Sostenible y Gestion Municipal”, Capitulo |; Edicién para América Latina y
el Caribe, Organizacién Mundial del Turismo - O.M.T., enero de 1999.

ROMERO, Adriana (compiladora), en “Normalizacién y Gestidon de la calidad
turistica: un enfoque integral”

TARI GUILLO, Juan José, en “Calidad total: fuente de ventaja competitiva”.
Publicaciones Universidad de Alicante, edicién electrénica: Espagrafic.
https://www.smarttravel.news/2018/02/22/roomit-by-cwt-lanza-nuevo-
programa-refuerza-la-fidelizacion/
http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
www.turismo.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de la Nacion
www.turismo.mendoza.gov.ar Sitio web del Ministerio de Turismo de Mendoza
https://www.isg-turistica.com/sectores-turisticos

Planificacién estratégica del sector turistico de Mendoza. TURPLAN Il, TURPLAN
edicion Bicentenario, Plan Estratégico 2024.

Otros articulos o papers que proponga la catedra.

Mendoza, marzo de 2021.

PROGRAMA REVISADO

Direciora del Departamento de Tuiismo

Dia. Sandia Pérez Siocco Jimeaa B Cobeza



http://desarrolloturistico.gob.ar/subsecretaria/ley-nacional-de-turismo-25-997
http://www.turismo.gov.ar/
http://www.turismo.mendoza.gov.ar/

