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1. OBJETIVOS FORMATIVOS 
 

- Comprender la evolución de la gestión de la calidad en las organizaciones; 
adquirir una visión amplia de las distintas herramientas y metodologías para la 
gestión de la calidad en empresas turísticas: calidad total, normas ISO, modelo 
EFQM, etc.; familiarizarse con los modelo de gestión de la calidad en los 
servicios aplicados al sector turístico.  

- Conocer el planteamiento y funcionamiento de los sistemas de certificación de 
calidad turística por sectores y a nivel global del destino. 
 

 
2. COMPETENCIAS 
Generales: 
CG3. Adquisición de habilidades relacionadas con el manejo de instrumentos (técnicas 

y metodologías) para la planificación y gestión de destinos turísticos. 
CG4. Desarrollo de habilidades para la interpretación de tendencias y el 

posicionamiento del destino turístico ante contextos de cambio rápido y/o 
constante. 

 
Transversales:  
CT1. Compromiso ético y responsable con la sociedad. 
CT2. Iniciativa y espíritu emprendedor. 
CT3. Capacidad de trabajo en equipo. 
 
Específicas: 



  

 
CE7 - Manejar los recursos y el capital territorial para el diseño y la estructuración de 

productos turísticos territoriales. 
CE9. Detectar y gestionar la complejidad de los destinos y los productos turísticos. 
CE11. Habilidad directiva para el gobierno de iniciativas de desarrollo turístico. 
 
3. METODOLOGIA DOCENTE 
 

 Clases teóricas:  10% 

 Clases prácticas: 45% 

 Tutorías personalizadas o en grupo: 15% 

 Actividades de evaluación: 5% 

 Elaboración de trabajos individuales o en grupo: 10% 

 Horas de estudio: 15% 
 
TOTAL: 100% 
 
4. TEMARIO 
 
Tema 1. La gestión de la calidad 

I.1. Concepto de la calidad 
I.2. La calidad como ventaja competitiva 
I.3. Principales enfoques en la gestión de la calidad 

 
Tema 2. Gestión de la calidad en los servicios 

2.2 . Características de los servicios 
2.3 . Gestión de la calidad en organización de servicios  
2.4 . Instrumentos de medida de la calidad de servicio 

 
Tema 3. Calidad total y Modelo EFQM 
 3.1. Orientación al cliente 
 3.2. Liderazgo y compromiso de la dirección 
 3.3. Orientación a los procesos 
 3.4. Formación 
 3.5. Trabajo en equipo 
 3.6. Mejora continua  
 3.7. Participación total 
 3.8. Cooperación con proveedores y clientes 
 
Tema 4. Normalización y certificación 
 4.1. La normalización 
 4.2. Las normas ISO 9000 
 4.3. Las auditorías de calidad  
 4.4. La certificación 



  

 
  
Tema 5. Las Herramientas de gestión de la calidad 
 5.1. Las 7 herramientas clásicas de la calidad 
 5.2. Las 7 nuevas herramientas de la gestión de la calidad 
 
Tema 6. El Sistema de Calidad Turístico Español (SCTE) 

6.1. Introducción 
6.2. SCTE Destinos o SICTED (Sistema integral de Calidad Turística en Destinos). 
6.3. SCTE. Buenas Prácticas 
6.4. SCTE. Capital Humano 

 
Tema 8. La “Q” de Calidad Turística 

8.1. El ICTE. Entidad de Certificación de Sistemas de Calidad Turística 
8.2. Características de la Marca “Q” 
8.3. Beneficios y ventajas 
8.4   Normas de Calidad 
8.5. Adhesión y Certificación 
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6. METODO DE EVALUACION 
 

1. Pruebas orales y/o escritas:  50 % 
2. Trabajos e informes:   20 % 
3. Participación en clase:  20 % 
4. Memoria aprendizaje: 10% 

 
 
7. INFORMACIÓN DE CONTACTO 
 
Profesor/a: FRANCISCO PÉREZ-VILLACASTÍN 
 

 Teléfono: 913946784 (Prof. Pérez Villacastín),  

  Correo electrónico: francipe@ccee.ucm.es ;  

 Horario de tutorías: 18h -19,30 h (Prof. Pérez Villacastín) 
 
Profesor/a: MARÍA VELASCO 
 

 Teléfono:, 913946749 

  Correo electrónico: mgarciah@ucm.es 

 Horario de tutorías: 
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