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PLANO DE ENSINO
EMENTA

Gestéo pela qualidade total e sua aplicagdo no setor turistico. Familia de normas 1SO: 9000, 9001, 9004 e 19011. Politica da qualidade e
usos nas organizagoes turisticas. Fatores determinantes e influenciadores da qualidade do produto turistico e servi¢os. Qualidade na
prestacéo de servicos pelo método SERVQUAL entre outros.

|. Objetivos

a) compreender como modelos de gestédo, normas técnicas e métodos de mensuragéo sao necessarios para a qualidade de um produto
turistico.
b) comparar as diferencas entre empresas turisticas preocupadas com a qualidade, ante aguelas sem compromisso com esse fim.

Il. Programa

Unidade 1: Total Quality Management (TQM)

1.1 A filosofia de gestdo e como aplicar.

1.2 Principios

1.3 Como aplicar no setor turistico?

Unidade 2: International Organization for Standardization
1.1 Normas técnicas para uma gestéo de qualidade

1.2 A familia de normas ISO

Unidade 3: Politica de qualidade em empresas e 6rgaos publicos de turismo
Unidade 4: Qualidade nos produtos e servicos turisticos
4.1 Produtos e servigos fisicos

4.2 Produtos e servigos digitais

4.3 O comportamento do consumidor

4.4 O marketing por tras do produto

Unidade 5: O método SERVQUAL e outros

lll. Metodologia de Ensino

a) Aulas expositivas dialogadas e discutidas; com utilizagdo de recursos audiovisuais, quadro e giz pelo docente.
b) Leitura e compreenséo de livros e artigos cientificos, para debates em sala de aula.

c) Saida técnica.

IV. Formas de Avaliacdo

a) Participagdo e entrega de um relatério na saida técnica: peso 2,0

b) Atividades complementares, conforme cada unidade: peso 2,0

c) Apresentacao didatica sobre um tema preestabelecido pelo docente: peso 3,0

d) Prova escrita: peso 3,0

e) Recuperacéo de Conteudo: apresentacgdo didatica de um tema preestabelecido pelo docente, com peso 10,0. Exclui-se a nota mais baixa,
considerando dois cenarios: 1) a nota somatoria final obtida nas alineas “a”, “b” e “c” ou 2) a nota obtida na avaliagdo de recuperagéo.
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