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Justificacion del curso:

Gestion de operaciones y calidad en la empresa turistica y desarrollo sustentable
implica reconocer los procesos que transforman la materia prima o insumos en los
productos o servicios de las empresas, esto como la funcién primordial en su
desarrollo organizacional. Como tal, el curso permitira al alumno comprender el
papel o rol que se debe asumir para que se atiendan a cabalidad todas las
actividades o tareas en las operaciones de la empresa e identificar el impacto que
estas tienen en la competitividad de la firma.

En el programa se revisara la funcion de operaciones y su complejidad en un
mercado global, los factores internos y externos de las empresas pequeias y
globales para identificar ventajas y areas de oportunidad que permitan mejorar 0
innovar los procesos de gestion, otro tema a desarrollar serdn la gestion de la
calidad, el grupo de normas ISO y la importancia de satisfacer al cliente, los
distintivos y herramientas de control de la calidad de ambito internacional, nacional
y local relacionados con el adecuado control y mejoramiento continuo en la gestion
de la empresa, que tienen como proposito identificar lineamientos que aseguren
que efectivamente se esté siguiendo la estrategia propuesta por la organizacion y
que se alcanzaran los resultados esperados. Los contenidos seran vistos desde un
enfoque tedrico practico, con una vision integral de la empresa, considerando
criterios de responsabilidad social y desarrollo sustentable.



OBIJETIVO GENERAL

Proporcionar al estudiante herramientas para el control de calidad con enfoque de
sustentabilidad en la operacién de empresas y proyectos turisticos. Especial
atencion sera otorgada al analisis de la aplicacion de normas y regulaciones locales,
estandares internacionales y mecanismos de certificacion de los procesos con
enfoque en temas ambientales.

Objetivos conceptuales

1) Explicar adecuadamente, por parte del alumno, conceptos relacionados con la
operacion y calidad de una empresa y la sustentabilidad.

2) Identificar herramientas de control de la calidad en la gestion de operaciones y
sustentabilidad de las empresas.

3) Evaluar las teorias, modelos y conceptos de calidad de servicio en el contexto de
la gestion y las organizaciones turisticas.

Obijetivo procedimental

1) Disefar estrategias integradoras, por parte del alumno, que permitan aplicar
herramientas para el control de calidad con enfoque de sustentabilidad en la
gestion de empresas y proyectos turisticos.

2) Disefar estrategias integradoras, por parte del alumno, que permitan el
conocimiento y uso de normas y regulaciones locales, estdndares internaciones y
mecanismos de certificacion de los procesos con enfoque en temas ambientales.

3) Aplicar técnicas de gestion de la calidad para resolver problemas.

Objetivo actitudinal

1. Respetar y tolerar la diversidad de ideas y opiniones vertidas en la discusion y
analisis de las tematicas.

2. Analizar situaciones de la realidad a través de casos, utilizando un enfoque
interdisciplinario (competencia transversal).

Conocimientos y habilidades previos:
Andlisis critico, cientifico y argumentativo, razonamiento integral, redaccion,
expresion oral.



Contenido temaético

Unidad I: La funcién de operaciones
Claves de la definicion de gestion de operaciones
Distintos puntos de vista:
- Funcional (operaciones, marketing, RH, contabilidad, etc.)
- Metodoldgico (sistemas, analisis cuantitativo etc.)
- Por sector industrial (alimentos bancos, autos, hospedaje etc.)
- Integrador: tipo de régimen fiscal

Clasificacion del sistema productivo

Clasificacion de los bienes y servicios: tangibles e intangibles

Diferencias de los bienes y servicios en: capacidad e inventarios, calidad,
distribucion, marketing y operaciones

Unidad IlI: Las organizaciones y modelos de estrategia de operacion
Organizaciones: concepto.
Caracteristicas: valores, vision y mision
Cultura organizacional: objetivos, estructura, contexto.
Empresa: tipos o clasificacion.
Definicidn de estrategia de operaciones
Modelo de estrategia de operaciones:

-Estrategia corporativa: en que negocios participa la empresa

-Estrategia del negocio: como competira (diversas posturas entre costo del producto,
diferenciacion o segmento de mercado).

Unidad Ill: Entorno interno y externo de la empresa
Analisis del medio ambiente interno de la pequefia empresa
El entorno interno global: recursos, capacidades y competencias centrales de
las empresas
El entorno externo: oportunidades, amenazas, competencia en la industria y
analisis de la competencia)
Andlisis del medio ambiente externo de la pequefia empresa
Globalizacion y sociedad: evaluacion de la inversién extranjera directa,
impacto econémico de las EMN, fundamentos del comportamiento ético,
ética y el medio ambiente, dilema éticos y practicas de negocios
Los nuevos tiempos: el umbral del cambio organizacional, la globalizacion de
la economiay la competitividad mundial, las crecientes exigencias del cliente,
el tercer milenio

Unidad IV: Gestion de Calidad
La influencia japonesa. La teoria Z.



Transformaciones continuas: el kaisen: el impacto japonés, los circulos de
calidad

Gestion de la calidad total: herramientas: Introduccion al concepto de calidad,
Deming, mejora continua, implicacion del personal.

Técnicas de calidad total: Benchmarking, outsoursing, ciclo de tiempo
reducido

Alvin Toffler: teoria de las olas

La gestion basada en procesos: control estadistico, colision con el esquema
funcional.

Reingenieria: caracteristicas.

Unidad V: Problemas de medicion en la calidad del servicio

Métodos tradicionales
Métodos innovadores
Tendencias tedrico-practicas

Criterios de evaluacion:
La evaluacion se efectuara mediante:

PwpbPR

Aporte documental vinculado a la tesis 60%
Presentacion audiovisual vinculada a la tesis  20%
Debate critico 20%
Total 100%
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Bibliografia complementaria

Obs.: otras lecturas que se recomendaran seran acordes al tema de cada estudiante
y el producto final del curso, de caracter individual. Se le recomienda consultar
fuentes electronicas confiables (articulos cientificos en revistas arbitradas, paginas
oficiales reconocidas nacionales e internacionalmente, etc.) para la integracién de
sus trabajos a desarrollar a lo largo de la asignatura.

Infraestructura basica y complementaria

Aula y visitas de campo a empresas.
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