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1. Datos generales

Materia: SISTEMAS DE CALIDAD Nivel: 8
Codigo: FLCO323 Distribucién de horas.
Paralelo: A e ]
Docencia | Practico Autdnomo: Total horas
Periodo : Marzo-2019 a Julio-2019
Profesor: CHACA ESPINOZA RONAL EDISON ostemas | autonomo
Correo rchaca@uazuay.edu.ec
electrénico: 3 3
Premrequisitos:
Ninguno

2. Descripcidn y objetivos de la materia

En dicha asignatura se pretende conocer los modelos, enfoques y herramientas que permiten medir la calidad en el servicio turistico; asi
como también, procesos de certificacién de calidad otorgados en la operatividad del servicio que generan pardmetros de medicién vdlidos.

La materia de Sistemas de Calidad permite entender las motivaciones administrativas y corrientes de andlisis asociadas a la gestion de la
calidad coligada a la prestacién de servicios en empresas de turisticas; ya que la evolucién organizacional en los negocios turisticos crece de
manera permanente y sostenida, es menester determinar la trascendencia de el factor de calidad dentro de un dmbito competitivo.

La disciplina de Sistemas de Calidad se encuentra asociada directamente con las materias con enfoque administrativo, principalmente
Empresas Turisticas y Recursos Humanos. Esta asignatura permite al profesional plantear, gestionar, validar y evaluar procesos enfocados en los
servicios de calidad en el dmbito turistico, fundamentados en tendencias, corrientes y modelos de ejecucion real.

3. Objetivos de Desarrollo Sostenible

4, Contenidos

1.1. Sistemas de calidad

1.2. Caracteristicas de la empresa

1.3. Empresas de bienes y servicios

1.4. Calidad en servicos turisticos

1.5. Evolucién de la calidad

1.6. Calidad y la estrategia empresarial
2.1. Norma ISO

2.2. Q de calidad

2.3. Rainforest Alliance

2.4. Certificacion de Turismo Sostenible
3.1. Politicas de calidad
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3.2. Aumento de la calidad

3.3. Clientes satisfechos

3.4. Aumento de ventas

3.5. Reduccién de costes

4.1. Fiabilidad

4.2. Garantia

4.3. Tangibilidad

4.4. Empatia

5.1. Factores vinculados al espacio de trabajo
5.2. Factores vinculados a la prestacion del servicio
5.3. Atfributos de la calidad

5.4. Infraestructuras e instalaciones

5.5. Equipamientos

5.6. Seguridad

6.1. Relacion entre calidad y precio

6.2. Ventajas de la Fidelizacion

6.3. Expectativas y el servico real

6.4. Politicas de de atencién y servicio

7.1. Determinacién de las necesidades del cliente
7.2. Parametros del control de servicio

7.3. Servicio al cliente

7.4. Evaluacién del comportameinto de atencién

5. Sistema de Evaluacién

Resultado de aprendizaje de la carrera relacionados con la materia
Resultado de aprendizaje de la materia Evidencias

cg. Reconoce que la compra de productos turisticos se asocia con la necesidad de una gestién de calidad y la
reduccidn del nivel de riesgo percibido.

-Conoce cuales son las caracteristicas, importancia y alcance de la variable  -Evaluacion escrita

"calidad" en las empresas turisticas -Evaluacién oral
-Informes
-Proyectos

ch. EvalUa los principios y normas de calidad que se relacionan con el sector turistico.

-Identifica cuales son las certificaciones turisticas que se manejan a nivel -Evaluacion escrita

nacional e internacional -Evaluacién oral
-Informes
-Proyectos

-Identifica los procedimientos y estructuras de las certificaciones de calidad 'y -Evaluacién escrita

medio ambiente -Evaluacién oral
-Informes
-Proyectos

ci. Adecua los procesos organizacionales de empresas y espacios turisticos para alcanzar diversas certificaciones
nacionales e internacionales

-Maneja herramientas administrativas para orientar diferentes los procesos de  -Evaluacion escrita

certificacion -Evaluacion orall
-Informes
-Proyectos
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Desglose de evaluacién

Evidencia

Descripcién

Contenidos silabo a
evaluar

Aporte

Cdlificaciéon

Semana

Evaluacién
escrita

Prueba escrita

Factores de calidad , Mitos de
la calidad , Normativacion de
la caliad

APORTE 1

Semana: 4 (01-ABR-
19 al 06-ABR-19)

APORTE 1

Evaluacién
escrita

Examen interciclo

Donde se percibe la calidad ,
Factores de calidad ,
Importancia de Fidelizar al
cliente , Mitos de la calidad ,
Normativaciéon de la caliad

APORTE 2

Semana: 10 (13-MAY-
19 al 18-MAY-19)

Informes

Trabjo de vistas tecnicas

Caracteristicas de la empresa
, Control de servicio , Donde se
percibe la calidad , Empresas
de bienes y servicios , Factores
de calidad , Importancia de
Fidelizar al cliente , Mitos de la
calidad , Normativacion de la
caliad, Sistemas de calidad

APORTE 3

Semana: 13 (03-JUN-
19 al 08-JUN-19)

Proyectos

Proyecto de sistemas de
calidad

Caracteristicas de la empresa
, Control de servicio , Donde se
percibe la calidad , Empresas
de bienes y servicios , Factores
de calidad , Importancia de
Fidelizar al cliente , Mitos de la
calidad , Normativacion de la
caliad, Sistemas de calidad

APORTE 3

Semana: 14 (10-JUN-
19 al 15-JUN-19)

Evaluacién oral

Exdmen

Calidad en servicos turisticos ,
Calidad y la estrategia
empresarial , Caracteristicas
de la empresa , Control de
servicio , Donde se percibe la
calidad , Empresas de bienes vy
servicios , Evolucion de la
calidad , Factores de calidad ,
Importancia de Fidelizar al
cliente , Mitos de la calidad ,
Normativacién de la caliad ,
Sistemas de calidad

EXAMEN

20

Semana: 17-18 (30-
06-2019 al 13-07-
2019)

Evaluacion orall

Exdmen Supletorio

Calidad en servicos turisticos ,
Calidad y la estrategia
empresarial , Caracteristicas
de la empresa , Confrol de
servicio , Donde se percibe la
calidad , Empresas de bienes vy
servicios , Evolucion de la
calidad , Factores de calidad ,
Importancia de Fidelizar al
cliente , Mitos de la calidad ,
Normativacién de la caliad ,
Sistemas de calidad

SUPLETORIO

20

Semana: 20 (al)

Metodologia

Criterios de evaluacién
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Web

Software

Revista
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Libros
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