Ministerio de Culturay Educacion (Programa del afio 2026)
Universidad Nacional de San Luis
Facultad de Turismo y Urbanismo
Departamento: Turismo
Area: AreadeOrganizacion y Gestion de Empresas Turisticas

| - Oferta Académica

Materia Carrera Plan Afo Periodo
GESTION DE LA CALIDAD Lic. en Hoteleria 2/3101 2026 1° cuatrimestre

Il - Equipo Docente

Docente Funcién Cargo Dedicacién
PINERO, MARIANA ANDREA Prof. Responsable P.Adj Exc 40 Hs
CANCLINI, MICAELA LUCIA Responsable de Préctico JTP Semi 20 Hs

[l - Caracteristicasdel Curso

Credito Horario Semanal

Teorico/Préactico | Tedricas| Practicasde Aula | Pract. delab/ camp/ Resid/ PIP, etc. | Total

Hs 3Hs 2Hs Hs 5Hs
Tipificacion | Periodo
C - Teoria con précticas de aula 1° Cuatrimestre
Duracion
Desde Hasta | Cantidad de Semanas | Cantidad de Horas
11/03/2026 23/06/2026 15 75

IV - Fundamentacion

Entendemos a la Calidad como un valor Humano, Econémico, Etico y Social, por lo que nuestro objetivo general es
lograr que este término “Calidad” (en boca de todos) se utilice en la practica como una herramienta diferencial en
las organizacionesturisticas, através del conocimiento, las directrices y los model os de gestion de la calidad. El
curso tiene como proposito ofrecer alos estudiantes conocimientos, teorias y técnicas para gestionar la calidad en
organizaciones turisticas, evaluar resultados y auditar procesos. Actualmente las organizaciones de servicios
turisticos reguieren saberes vinculados a la gestion de la calidad en vista de satisfacer la creciente demanda de los
nuevos perfiles de consumidores en el sector turismo, como también garantizar |as buenas précti cas conducentes
alareduccion de desperdicios, tiemposy costos, dando lugar alamejora continua. El programa cubre de alguna
manera una gama de temas que van desde las conceptualizaciones, evolucion de la calidad, modelos de gestion y
su homogenei zacidn en el sector turistico. Ante el desafio que representa disefiar procesos, adecuarlos a normas-
esténdares, evaluar y auditar, pretendemos desarrollar diversas técnicas que permitan €l logro de los objetivos del
curso, generando habilidades para que los estudiantes adquieran las herramientas para administrar de la calidad de
los servicios turisticos/hotel eros.

V - Objetivos/ Resultados de Aprendizaje

Esta asignatura tiene como objetivo primordial recuperar conocimientos, practicasy experiencias paraque, através
de laformacion, logremos un cambio conceptua y actitudinal para que los estudiantes a finalizar el curso puedan:
* Analizar las organizaciones turisticas en general y hoteleras en particular, como también su contexto socio-técnico.
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» Conocer los principales model os de gestion de la calidad.

» Disefiar y administrar procesos parala gestion dela calidad.
* Avaluar los procesos de la calidad.

* Disefiar auditorias.

VI - Contenidos

Unidad |- CALIDAD & SERVUCCION

Conceptualizaciones sobre la calidad. L os principales referentes de la calidad. La calidad como valor. El entorno de
lacalidad. Lacalidad de los servicios. El servicio, Definiciones. Caracteristicas de los servicios. Servuccion; disefio
del servicio. Calidad e innovacion.

Unidad I|- SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Las normas internacionales 1SO 9000, y series: Normalizacion. Model os de gestién de la Calidad y herramientas
estadisticas (IRAM/SECTUR, SACT, SIGO). Buenas Practicas (SACT). Las normas | SO 14000 e implantacion.
Premios ala Calidad, modelo argentino. Calidad frente ano Calidad. Los costos de laNO calidad.

Unidad I11- AUDITORIA DE LA CALIDAD

Conceptualizacion: diferencia entre control de calidad y auditoria de la calidad. Evolucién de las auditorias: Objetivos
de las auditorias, tipos de auditorias. El rol del auditor de lacalidad. Lafiguradel Mystery Shopper. Auditoriainterna
& externa.

Unidad IV — GESTION DE LA CALIDAD

Usos de la calidad como herramienta de fidelizacion y generacion de ingresos. Disefio y aplicacion préctica de
programas de calidad empresarial. La responsabilidad social empresaria (RSE) y las politicas de calidad relacionadas
con el entorno. Los talentos humanos: agentes dinamizadoras de la calidad. La calidad humana. Gestion Sustentable
en Hoteles.

VII - Plan de Trabajos Practicos

Como actividades précticas se desarrollaran gjercicios y resolucion de casos utilizando técnicas de dindmica de grupo
y otros quedaran pendientes para resolucion individual. El plan de trabajos précticos consta de 5 trabajos practicos
que abordan laintegracién de temas de cada unidad para su aplicacion en el campo. Los mismos consisten en:
 Andlisis de casos.

* Preguntas y discusion referentes atemas del programa.

» Lectura, investigacion y comprension de publicaciones, revistas especiaizadas y bibliografia complementaria
relacionados con la asignatura, afin de analizar y comparar distintos enfoques, como asi también acercar alos
alumnos las aplicaciones actual es de |0s temas vistos.

* Role Play y producciones aplicadas al ambito profesional.

» Charlavirtual con representantes de organizaciones publicas o privadas vinculados a los temas de estudio en
testimonios de casos de aplicaci én especificos.

VI1II - Regimen de Aprobacion

Régimen para estudiantes Promaocional es

Asistir €l 80 % de asistencia alas clases tedricas, practicas, tedrico-practicas.

Aprobacion de 2 (dos) examenes parciales y todas las actividades précticas dulicas solicitadas durante la cursada,
en primerainstancia con unacalificacion igual o superior a7 (siete).

Régimen para estudiantes Regulares

Asistir el 80 % de asistencia alas clases tedricas, précticas, tedrico-précticas.

Aprobacion de 2 (dos) exdmenes parcialesy todas las actividades précticas aulicas solicitadas durante la cursada,
con unacalificacion igual o superior a4 (cuatro), con sus respectivas instancias de recuperacion.

Cumpliendo los requisitos mencionados, €l alumno quedara autométi camente en condicién de alumno regular y
deberarendir el examen final.

Régimen para estudiantes Libres

Evaluacion escrita: preguntas comprensivas, de carécter eliminatorio. La aprobacion selogra con unacalificacion
igual o superior a 4.

Evaluacion oral: abarcativo, se evaluaran conocimientos tedricos. La aprobacion se logra con una calificacion igual
0 superior a 4.
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I X - Bibliografia Basica

[1] C. Camistn, S. Cruzy T. Gonzélez (2006). Gestion de la Calidad: conceptos, enfoques, modelosy sistemas

[2] Pearson Educacion. Madrid.

[3] D. Tigani (2006). Excelenciaen Servicio. Liderazgo 21.

[4] Norma: IRAM-SECTUR. (2008). [en disponible en:

[5] http://www.iram.org.ar/index.php? DM =0& IDN=469& alias=

[6] &#61692; J.J. Tari Guill6 (2000)- Calidad total: fuente de ventaja competitiva. Publicaciones Universidad de Alicante.
[7] Alicante.

[8] &#61692; SIGO. (2008). Manua del Sistema inicial de gestion organizacional. [en linea] disponible en:

[9] http://repotur.yvera.gob.ar/bitstream/handl e/123456789/149/SI GO.pdf ?sequence=1& isAllowed=y

X - Bibliografia Complementaria

[1] &#61692; V. Zeithaml, A. Parasuramany L. Berry (1993). Calidad Tota en la Gestion de_ Cémo lograr €l equilibrio
[2] entre las percepciones y |as expectativas de los consumidores. Diaz de Santos. Madrid.

[3] &#61692; Aubert N. y Gaulgjac N. (1993). El coste de la excelencia ¢del caosalalégicao delalégicaa caos? Madrid.
[4] Ediciones Paidés.

[5] &#61692; Barreto, A. (2007) Pensemos en Calidad. San Luis: FTU-UNSL [en linea] disponible en:

[6] http://moodleftu.fica.edu.ar/repository.php

[7] &#61692; Gallego J.F. (2002). Gestién de Hoteles. Una nueva vision. Thomson-Paraninfo. Madrid

Xl - Resumen de Objetivos

*Analizar las organizaciones turisticas en general y hoteleras en particular, como también su contexto sociotécnico.
» Conocer los principales modelos de gestion de la calidad.

* Disefiar y administrar procesos parala gestion de la calidad.

* Avaluar los procesos de la calidad.

X1l - Resumen del Programa

UNIDAD I: CALIDAD & SERVUCCION

UNIDAD II: SSISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
UNIDAD I1I: AUDITORIA DE LA CALIDAD

UNIDAD IV: GESTION DE LA CALIDAD

X1 - Imprevistos

En caso de fuerza mayor, ausencia del docente o pérdida de dias de clase por diversos motivos, se acordara una
nueva fecha para su recuperacion y/o se entregara material complementario para que |os estudiantes realicen un
refuerzo de la actividad o temética en curso en modalidad virtual através del campus UNSL.

X1V - Otros

Péagina 3




