_ _ _ Guia Docente
42981 Direccion de la calidad en el sector turistico

FICHA IDENTIFICATIVA

Datos de la Asignatura

Cddigo 42981

Nombre Direccion de la calidad en el sector turistico
Ciclo Master

Créditos ECTS 5.0

Curso académico 2023 - 2024

Titulacion(es)

Titulacion Centro Curso Periodo
2135 - M.U. en Direccién y Planificacién del Facultad de Economia 1  Primer
Turismo 12-V.2 cuatrimestre
Materias

Titulacion Materia Caracter

2135 - M.U. en Direccion y Planificacion 4 - Estrategia de la empresa turistica Optativa
del Turismo 12-V.2

Coordinacion

Nombre Departamento
CRUZ ROS, SONIA 105 - Direccion de Empresas 'Juan José Renau
Piqueras'

RESUMEN

Actuamente, 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 |as empresas espafiolas en el futuro.
L os 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 lademanday la ofertadel
turismo, entre otros, por la mayor exigenciade los clientesy gran rivalidad existente en €l sector anivel
mundial.

Esta asignatura aborda €l estudio de aspectos relacionados con la gestion de la calidad en el marco de la
direccion y organizacion de empresas, profundizando en aquellos principiosy aspectos clave para el caso
de empresas del sector turistico. Asi pues, € objetivo es conocer qué se entiende por calidad, las
diferentes formas de gestionarlay los distintos model os de referencia que pueden utilizar las empresas
actualmente paraimplantar exitosamente sistemas de gestion de la calidad.
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Entre los objetivos generales de la asignatura se encuentran:

» Entender |os fundamentos basicos de la calidad y su gestién aplicada alas empresas turisticas

 Conocer en profundidad |os distintos model os de aplicacion de la gestion de la calidad mas
comunes en las empresas espaiiolas, e modelo SO 9000 y el modelo EFQM de Excelencia.

 Estudiar los modelos de aseguramiento de la calidad en turismo, especiamente el Sistema parala
Calidad Turistica Espafiolay lamarca Q de Calidad.

» Tener unavision global y completa de la situacion actual de las empresas turisticas espafiolas 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 satisfaccion del cliente.

CONOCIMIENTOS PREVIOS

Relacién 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

2135 - M.U. en Direccion y Planificacién del Turismo 12-V.2

- 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.

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

- Realizar informes detallados sobre el sector y la actividad turistica

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

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

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

- Capacidad de direccion de departamentos de empresas turisticas.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Conocer las diferentes acciones que en materia de calidad se llevan a cabo en el sector turistico
Identificar y conocer |os distintos enfoques de gestion de la calidad

Identificar y conocer |os distintos model os de aplicacion de la direccion de calidad en la empresas
turisticas

Adaquirir la capacidad de plantear un plan de calidad en una empresa turistica.
Analizar lacalidad de servicio desde el punto de vistade la empresa turistica

Habilidad para mangjar las herramientas de gestion de |la calidad

DESCRIPCION DE CONTENIDOS

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.- Evolucién de los conceptos de calidad

2. Gestion de la calidad: Concepto y enfoques

2.1.- Concepto de gestién de la calidad

2.2.- Control por inspeccién y control de calidad

2.3.- Aseguramiento de la calidad: definicidn y principios
2.4.- Gestion de la Calidad Total: Definicion y principios

3. Modelos de gestién de la calidad

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

3.2. Implantar un sistema de gestion 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 Espafia

4.1. Introduccion: 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 Autbnomas
4.6. Premios de Calidad Nacionales
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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 percepcién 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

7. Herramientas para la mejora de la calidad aplicadas al sector turistico

7.1. El proceso de prestacion del servicio
7.2. Técnicas de representacién grafica
7.3. Herramientas para la mejora de procesos

VOLUMEN DE TRABAJO

ACTIVIDAD Horas % Presencial

Clases de teoria 25,00 100

Seminarios 15,00 100

Preparacion de actividades de evaluacion 55,00 0

Preparacion de clases de teoria 30,00 0
TOTAL 125,00

METODOLOGIA DOCENTE

El desarrollo de laasignatura se realizard en 8 sesiones de 5 horas, combinando en cadaunade ellas la
teoria con la practica. Parte de |as sesiones serén desarrolladas por el profesor y parte de las sesiones
serén impartidas por persona profesional, gjeno ala Universidad, que vendrén en calidad de expertos en
lamateria.

Respecto ala parte tedrica, € profesor explicara en clase los conceptos basicosy el contenido del temario
animando y facilitando la participacion de |os estudiantes durante |as sesiones. En todo momento se
fomentara la discusion de aspectos relevantes de la materia estudiada de tal forma que se facilite al
maximo el aprendizaje.
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En cuanto ala parte practica de la materia, |os alumnos podran realizar de manera opcional un trabajo
sobre una empresa turisticareal que aborde todos |os temas estudiados, explicados en las sesiones
tedricas. Complementariamente, se realizardn en algunos temas casos y € ercicios que seran trabajados en
grupo o de maneraindividual y posteriormente discutidos en € aula. El objetivo de dicha metodologia es
conseguir que los alumnos:

* Desarrollen sus capacidades criticas y reflexivas mediante la lecturay exposicion de temas rel acionados
con lamateria.

* Desarrollen, através del estudio de situaciones reales de empresa, |as capacidades andliticas y creativas
gue requieren laidentificacion y resolucién de problemas.

EVALUACION

El sistema de evaluacion 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 €l conjunto de la
asignatura, especia mente sobre el entendimiento y la comprension de latotalidad de la materia, y
consistira en larealizacion de una prueba escrita 0 examen. En dicha prueba se evaluara principalmente el
traslado y la aplicacion de los conocimientos tedricos a la practica empresarial. La calificacion obtenida
en esta prueba supondra el 80% de la notafinal.

Por otro lado, se valorarala asistencia alas sesiones y participacion en las mismas, evaluando la
reflexion, andlisisy discusion de los temas tratados en cada sesion. También se evaluara la presentacion y
la exposicion 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, laresolucion de problemasy la
coordinacion de actividades.

Todo esto, que supone la calificacion del esfuerzo individual, grupal y de la participacion en las sesiones
tendra una ponderacion total del 20% de la calificacion final.

En agquellos casos en que el alumno, por causas justificadas, no pueda asistir con regularidad a clase,
podra ser evaluado de forma alternativa para poder obtener la calificacion correspondiente al 20 %
maximo de la nota final de la asignatura asignado ala evaluacién continua. La evaluacion aternativa
consistira en la elaboracion de un trabajo muy completo por parte del alumno que serd propuesto al inicio
de curso por € profesor, dentro de las dos primeras semanas en las que el alumno deberd comunicar su
imposibilidad de asistir a clase.

REFERENCIAS
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