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Pré-requisitos: ) . .
cumprimento de pré-requisito

Semestre: 4° Semestre

Nivel: Superior

Mercado turistico e qualidade. Caracteristicas e elementos dos servigos; Gestdo da Qualidade
nas atividades de Front-Office; Gestdo da Qualidade nas atividades de Back-Office; Gestdo dos
Custos. As ferramentas da qualidade. Principios de competitividade. Definicdo, principios,
métodos da administracdo e modelos de qualidade. O conceito de qualidade no turismo.
Qualidade na “cadeia” turistica: qualidade dos prestadores de servico, qualidade das
destinagbes. Atendimento e responsabilidade social como atributos da qualidade do turismo.
Critérios especificos de qualidade turistica: protecdo ao consumidor, servicos de reclamacdes
para turistas, planos de auxilio e assisténcia ao turista, seguros e assisténcia ao viajante,
medidas especiais para visitantes que precisam de suporte particular. Medidas gerais para
assegurar um ambiente seguro ao visitante. Exigéncias internacionais e padrfes nacionais de
gualidade. Planejamento, gestdo e controle da qualidade: qualidade total; auditoria de qualidade;
avaliacao e certificagdo da qualidade (1ISO 9000, ISO 14000, ISSO 26000 etc.)

e Fornecer subsidios metodoldgicos para a andlise de temas sobre a gestdo da qualidade
no setor turistico.

e Apresentar informacdes sobre a qualidade da empresa com o desenvolvimento do
pensamento estratégico, a definicdo de objetivos e o apontamento de indicadores de
desempenho.

e Aprovisionar o aluno com nog¢des basicas sobre 0s principais aspectos conceituais da
gestdo da qualidade, a construcdo do pensamento estratégico, dos objetivos
estratégicos e fatores criticos de sucesso FCS e da Matriz Estratégica FOFA

o Contextualizar a importancia do processo de competitividade no panorama globalizado
do setor turistico, simulando a construcdo do plano de acGes estratégicas integradas.

e Apresentar as principais caracteristicas do profissional no setor turistico e os principios
da hospitalidade.
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UNIDADE 1 - Aspectos Conceituais da Gestado da Qualidade
1.1. Principais conceituacdes sobre qualidade total;

1.2. Mercado globalizado e qualidade no setor turistico;

1.3. Principios da Qualidade Total,

1.4. Gestao da qualidade e beneficios para o setor turistico;

UNIDADE 2 - Principais Ferramentas em Gestao da Qualidade

2.1. Natureza e os tipos de instrumentos utilizados em gestéo da qualidade;

2.2. Objetivos de aplicacdo de planos de gestédo da qualidade.

2.3. Gestado da Qualidade em Servigos e dos Momentos da Verdade

2.4. Exceléncia no Atendimento

2.5. Posturas do profissional de atendimento na area do Turismo e Hospitalidade

UNIDADE 3 - Modelos de Acreditacdo no Setor Turistico

3.1. Principais modelos de acreditagéo utilizados no mundo globalizado;

3.2. Exemplos de paises e eventos que utilizaram modelos de acreditacao;

3.3. Panorama do setor turistico com a implantagdo dos novos modelos de acreditacao;
3.4 Acreditacdo EMBRATUR,;

UNIDADE 4 - Certificacdes na Area da Qualidade e Seguranca no Trabalho

4.1.1S0 9001:2008;

4.2. Modelo de Exceléncia em Gestdo- MEG da FNQ (Fundacdo Nacional da Qualidade);
4.3. 1SO 14001 — Sistema de Gestao Ambiental;

4.4. OHSAS 18001 — Norma de Saude Ocupacional e Seguranca no Trabalho;

4.5. Modelo TPM Japonés de Qualidade— Manutencéo Preventiva Total;

4.6. 1S0 26000 — Norma Internacional de Responsabilidade Social;

¢ Apresentacdo expositiva em sala de aula sobre temas propostos no contedido programatico
da disciplina;

¢ Reflexdo critica sobre temas apresentados em sala de aula e textos previamente estudados;
¢ Possibilidade de realizacdo de vivéncias e jogos em grupo para melhor compreensédo dos
temas abordados;

¢ Apresentacdo de estudos de caso ou compartilhar de experiéncias que envolvam temas
especificos de interesse do grupo de alunos matriculados na disciplina.

Listas os recursos necessarios para o desenvolvimento da disciplina:
e Material didatico-pedagogico;
e Recursos Audiovisuais;
e Insumos de laboratorios;

A avaliacdo da disciplina ocorrer4d em seus aspectos quantitativos, segundo o Regulamento da
Organizacdo Didatica — ROD, do IFCE. A avaliacdo ter4 carater formativo, visando ao
acompanhamento permanente do aluno. Desta forma, serdo usados instrumentos e técnicas
diversificadas de avaliacdo, deixando sempre claras os seus objetivos e critérios. Alguns
critérios a serem avaliados:

¢ Grau de participacdo do aluno em atividades que exijam producéo individual e em equipe
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¢ Planejamento, organizagdo, coeréncia de ideias e clareza na elaboragdo de trabalhos
escritos ou destinados a demonstracéo do dominio dos conhecimentos técnico-pedagdgicos e
cientificos adquiridos;

e Desempenho cognitivo;

e Criatividade e o uso de recursos diversificados;

e Dominio de atuacao discente (postura e desempenho).

‘

GESTAO da qualidade em servigo: a busca por um diferencial pelas empresas de pequeno
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