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Actualmente, la calidad constituye un factor clave de competitividad en el sector turistico, quien se
encuentra con numerosos nuevos retos a los que se deberan enfrentar las empresas espafiolas en el
futuro. Los motivos por los que las empresas optan cada vez mas por adoptar estrategias de calidad
vienen determinados principalmente por grandes cambios en la composicion de la demanda y la oferta del
turismo, entre otros, por la mayor exigencia de los clientes y gran rivalidad existente en el sector a nivel
mundial.

Esta asignatura aborda el estudio de aspectos relacionados con la gestion de la calidad en el marco de la
direccion y organizaciéon de empresas, profundizando en aquellos principios y aspectos clave para el caso
de empresas del sector turistico. Asi pues, el objetivo es conocer qué se entiende por calidad, las
diferentes formas de gestionarla y los distintos modelos de referencia que pueden utilizar las empresas
actualmente para implantar exitosamente sistemas de gestion de la calidad.

Entre los objetivos generales de la asignatura se encuentran:

+ Entender los fundamentos basicos de la calidad y su gestion aplicada a las empresas turisticas
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+ Conocer en profundidad los distintos modelos de aplicacion de la gestién de la calidad mas
comunes en las empresas espafiolas, el modelo ISO 9000 y el modelo EFQM de Excelencia.
Estudiar los modelos de aseguramiento de la calidad en turismo, especialmente el Sistema para
la Calidad Turistica Espafiola y la marca Q de Calidad.

+ Tener una vision global y completa de la situacion actual de las empresas turisticas espafolas
en relacion con la gestion de la calidad, como factor clave de competitividad

« Analizar en profundidad temas de marcada relevancia para la empresa turistica relacionados
con la calidad, como son: analisis de los costes totales de calidad, herramientas que puede
utilizar para mejorar su calidad y medicion de la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente.

ervicio y la satisfaccion del cliente.|>

CONOCIMIENTOS PREVIOS

RELACION CON OTRAS ASIGNATURAS DE LA MISMA TITULACION

No se han especificado restricciones de matricula con otras asignaturas del plan de estudios.

OTROS TIPOS DE REQUISITOS

COMPETENCIAS / RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Analizar la estructura de la actividad turistica en todos sus niveles, teniendo en cuenta los componentes
del desarrollo turistico sostenible, sus ventajas, asi como con sus limitaciones y riesgos.

Capacidad de direccion de departamentos de empresas turisticas.

Conocer las costumbres y practicas del sector en su vertiente nacional e internacional, asi como las
peculiaridades inherentes a las diferentes areas econdémicas.

Detectar nuevos mercados emergentes y abrir la empresa a los mismos. Realizaciéon de informes para
asesoramiento en relaciones con mercados emergentes.

Detectar oportunidades y amenazas de distintos mercados turisticos, de sus competidores a corto y largo
plazo y sus clientes.

Entender y adaptarse a las particularidades culturales de cada mercado turistico.

Realizar informes detallados sobre el sector y la actividad turistica

DESCRIPCION DE CONTENIDOS
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1. Concepto y dimensiones de la calidad

1.1.- La calidad en turismo: clave de competitividad

1.2.- Calidad del servicio en el sector turistico

1.3.- Concepto de calidad. Dimensiones de la calidad de servicio
1.4.- Evolucidn de los conceptos de calidad

2. Gestion de la calidad: Concepto y enfoques

2.1.- Concepto de gestion de la calidad

2.2.- Control por inspeccion y control de calidad

2.3.- Aseguramiento de la calidad: definicién y principios
2.4.- Gestion de la Calidad Total: Definicién y principios

3. Modelos de gestion de la calidad

3.1. Motivos para implantar un sistema de gestion de la calidad

3.2. Implantar un sistema de gestién de la calidad en una empresa turistica
3.3. Modelos normativos

3.4. Modelos para implantar Gestion de la Calidad Total

4. La calidad turistica en Espaia

4.1. Introduccién: Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol

4.2. Instituto para la Calidad del Turismo Espafiol

4.3. Sistema de Calidad Turistica Espafiola

4.4. Las normas Q de Calidad

4.5. Las iniciativas de Calidad Turistica en las Comunidades Auténomas
4.6. Premios de Calidad Nacionales

5. Costes de calidad en las empresas turisticas

5.1. Costes de la no calidad
5.2. Costes de la calidad
5.3. Disefio de un programa de costes totales de calidad

6. La medicion de la calidad del servicio turistico

6.1. Calidad del servicio turistico y percepcion del cliente

6.2. Modelo SERVQUAL aplicado a la empresa turistica

6.3. Otras técnicas de evaluacion de la satisfaccion del cliente
6.4. Modelo de las deficiencias de la calidad de servicio
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7. Herramientas para la mejora de la calidad aplicadas al sector turistico
7.1. El proceso de prestacion del servicio

7.2. Técnicas de representacion grafica
7.3. Herramientas para la mejora de procesos

VOLUMEN DE TRABAJO (HORAS)

ACTIVIDADES PRESENCIALES
Actividad Horas
Teoria 25,00
Seminario 15,00
Total horas 40,00
ACTIVIDADES NO PRESENCIALES
Actividad Horas
Asistencia a otras actividades 0,00
Elaboracion de trabajos individuales o en grupo 0,00
Estudio y trabajo autbnomo 0,00
Preparacion de clases 30,00
Preparacion de actividades de evaluacion 55,00
Resolucién de casos practicos 0,00
Total horas 85,00

METODOLOGIA DOCENTE

El desarrollo de la asignatura se realizara en 8 sesiones de 5 horas, combinando en cada una de ellas la
teoria con la practica. Parte de las sesiones seran desarrolladas por el profesor y parte de las sesiones
seran impartidas por personal profesional, ajeno a la Universidad, que vendran en calidad de expertos en la
materia.

Respecto a la parte tedrica, el profesor explicara en clase los conceptos basicos y el contenido del temario
animando y facilitando la participacion de los estudiantes durante las sesiones. En todo momento se
fomentara la discusiéon de aspectos relevantes de la materia estudiada de tal forma que se facilite al
maximo el aprendizaje.

En cuanto a la parte practica de la materia, los alumnos podran realizar de manera opcional un trabajo
sobre una empresa turistica real que aborde todos los temas estudiados, explicados en las sesiones
tedricas. Complementariamente, se realizaran en algunos temas casos y ejercicios que seran trabajados
en grupo o de manera individual y posteriormente discutidos en el aula. El objetivo de dicha metodologia es
conseguir que los alumnos:

+ Desarrollen sus capacidades criticas y reflexivas mediante la lectura y exposicion de temas relacionados
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con la materia.

+ Desarrollen, a través del estudio de situaciones reales de empresa, las capacidades analiticas y creativas
que requieren la identificacién y resolucion de problemas.

acion y resolucion de problemas.

EVALUACION

El sistema de evaluacién del aprendizaje de la asignatura consta de dos partes. Una primera parte que
evaluara el grado de adquisicion de conocimientos por parte del alumno sobre el conjunto de la asignatura,
especialmente sobre el entendimiento y la comprensién de la totalidad de la materia, y consistira en la
realizacion de una prueba escrita 0 examen. En dicha prueba se evaluara principalmente el traslado y la
aplicacién de los conocimientos tedricos a la practica empresarial. La calificacion obtenida en esta prueba
supondra el 70% de la nota final.

Por otro lado, se valorara la elaboracién de trabajos, evaluando la reflexion, analisis y discusion de los
temas tratados en cada sesidon. También se evaluara la presentacion y la exposicidon en publico de trabajos
elaborados con informacion recopilada de distintas fuentes, asi como las actitudes y aptitudes de los
estudiantes en el trabajo en equipo, la resolucion de problemas y la coordinacién de actividades con un
30%.

Todo esto, que supone la calificacién del esfuerzo individual, grupal y de la participacion en las sesiones
tendra una ponderacion total del 10% de la calificacion final.

e;n total del 10% de la calificacion final.

p>
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