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SINOPSIS

| BREVE DESCRIPTOR

La asignatura presenta una introduccion a los sistemas de calidad aplicados en destinos turisticos
con el objetivo de que los alumnos se familiaricen con los procesos de implantacion de sistemas de
gestion de calidad y las certificaciones existentes.

‘ CONOCIMIENTOS PREVIOS RECOMENDADOS

No se requieren

‘ OBJETIVOS FORMATIVOS

‘ Resultados de aprendizaje

- Comprender la evolucién de la gestion de la calidad en las organizaciones; adquirir una vision
amplia de las distintas herramientas y metodologias para la gestion de la calidad en empresas
turisticas: calidad total, normas 1SO, modelo EFQM, etc.; familiarizarse con los modelos de
gestion de la calidad en los servicios aplicados al sector turistico.

- Conocer el planteamiento y funcionamiento de los sistemas de certificacion de calidad
turistica por sectores y a nivel global del destino

‘ Competencias

Generales:
CG3. Adquisicién de habilidades relacionadas con el manejo de instrumentos (técnicas y
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metodologias) para la planificacion y gestion de destinos turisticos.
CG4. Desarrollo de habilidades para la interpretacion de tendencias y el posicionamiento del
destino turistico ante contextos de cambio rapido y/o constante.

Transversales:

CT1. Compromiso ético y responsable con la sociedad.
CT2. Iniciativa y espiritu emprendedor.

CT3. Capacidad de trabajo en equipo.

Especificas:

CE7 - Manejar los recursos y el capital territorial para el disefio y la estructuracion de productos
turisticos territoriales.

CED9. Detectar y gestionar la complejidad de los destinos y los productos turisticos.

CE11. Habilidad directiva para el gobierno de iniciativas de desarrollo turistico.

CONTENIDOS TEMATICOS

(Programa de la asignatura)

Tema 1. La gestion de la calidad

I.1. Concepto de la calidad
1.2. La calidad como ventaja competitiva
1.3. Principales enfoques en la gestion de la calidad

Tema 2. Gestion de la calidad en los servicios

2.2 . Caracteristicas de los servicios
2.3 . Gestion de la calidad en organizacién de servicios
2.4 . Instrumentos de medida de la calidad de servicio

Tema 3. Calidad total y Modelo EFQM
3.1. Orientacion al cliente
3.2. Liderazgo y compromiso de la direccién
3.3. Orientacion a los procesos
3.4. Formacion
3.5. Trabajo en equipo
3.6. Mejora continua
3.7. Participacion total
3.8. Cooperacion con proveedores y clientes

Tema 4. Normalizacién y certificacion
4.1. La normalizacion
4.2. Las normas ISO 9000
4.3, Las auditorias de calidad
4.4, La certificacién

Tema 5. Las Herramientas de gestion de la calidad
5.1. Las 7 herramientas clasicas de la calidad
5.2. Las 7 nuevas herramientas de la gestién de la calidad

Tema 6. El Sistema de Calidad Turistico Espafiol (SCTE)
6.1. Introduccion
6.2. SCTE Destinos o SICTED (Sistema integral de Calidad Turistica en Destinos).
6.3. SCTE. Buenas Practicas
6.4. SCTE. Capital Humano

Tema 7. La “Q” de Calidad Turistica
8.1. El ICTE. Entidad de Certificacion de Sistemas de Calidad Turistica
8.2. Caracteristicas de la Marca “Q”
8.3. Beneficios y ventajas
8.4. Normas de Calidad

8.5. Adhesion y Certificacion

‘ ACTIVIDADES DOCENTES ‘ HORAS PRESENCIALIDAD
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Asistencia y participacion activa en clase 45 100%
Trabajo guiado 27.5 55 %
Trabajo autébnomo del/la alumno/a 40 0%
Trabajo grupal del/la alumno/a 25 0%
Otras actividades 12.5 0%

| EVALUACION

\Sistema de evaluacion Participacion en la Nota Final
Pruebas orales y/o escritas 50%
Presentacion en clase 20%
Trabajos en equipo y/o individuales e informes 20%

Participacion y actitud del/la alumno/a en clase a

0
lo largo del semestre 10%

Observaciones sobre la evaluacion:

Para realizar la ponderacién de todas las partes de la nota sera necesario que los estudiantes hayan
obtenido en la prueba/s objetiva/s una calificacion igual o superior a 5 sobre 10

RECURSOS

BIBLIOGRAFIA BASICA

- ALONSO ALMEIDA, M., BARCOS REDIN, L. y MARTIN CASTILLA, J.I. (2006). Gestion de |4
calidad de los procesos turisticos. Sintesis. Madrid.

- LLORENS, F.J.; FUENTES, M.M. (2005): Calidad total: Fundamentos e implantacién. Piramide.
Madrid.

- OMT (2015): Manual practico de gestion integral de la calidad de los destinos turisticos -
Conceptos, implementaciéon y herramientas para autoridades, instituciones y gestores de
destinos. Madrid.

- MIRANDA GONZALEZ, F.J.; CHAMORRO MERA, A.; RUBIO LACOBA, S. (2007): Introduccién
a la Gestién de la Calidad. Delta Publicaciones. Madrid.

- MONTGOMERY, D.C. (2009): Statistical Quality Control. John Wiley & Sons, New York.

- MORENO-LUZON, M.D.; PERIS, F.J.; GONZALEZ, T. (2001): Gestion de la Calidad y Disefio
de Organizaciones. Teoria y estudio de casos. Prentice Hall. Madrid.

- TARI, J.J. et alii. (2017): Interiorizacion de las normas de calidad en el sector turistico.
Alicante: Publicacions de la Universitat d'Aacant.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA

- CAMISON, C.; CRUZ, S.; GONZALEZ, T. (2006): Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques,
modelos y sistemas. Prentice Hall, Madrid.

- CASADESUS FA, M.; HERAS SAIZARBITORIA, I.; MERINO DIAZ DE CERIO, J. (2005):
Calidad practica: una guia para no perderse en el mundo de la calidad. Prentice Hall, Madrid.

- CUATRECASAS, L. (2010): Gestion integral de la calidad. Implantacion, control y certificacion.
Profit Editorial. Barcelona.
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INFORMACION ADICIONAL

ADAPTACION DE LA DOCENCIA DURANTE LA CRISIS SANITARIA PROVOCADA

POR COVID-19

Plan Docente de Actuacion de la Facultad de Comercio y Turismo para el curso 2021-2022

Ante la situacion de crisis sanitaria provocada por COVID-19, el desarrollo de la asignatura se
adaptara al modelo de organizacion de la docencia segin diferentes escenarios (docencia
presencial, semipresencial o en linea) y actuaciones que se concreten conforme a las directrices
marcadas desde el Gobierno, la Comunidad Autonoma de Madrid, la Universidad Complutense de
Madrid y la Facultad de Comercio y Turismo.

Informacion sobre el Plan Docente de Actuacion para el curso 2021/2022:
https://comercioyturismo.ucm.es/marco-estrategico-para-la-docencia-crisis-covid-19

IDIOMA EN QUE SE IMPARTE

Castellano

OTRA INFORMACION

Profesores que imparten la asignatura:

Maria Garcia Hernandez

mgarciah@ucm.es
https://www.ucm.es/gestiondestinos/maria-garcia-hernandez

Francisco Pérez-Villacastin Dominguez
francipe@ucm.es
https://www.ucm.es/gestiondestinos/francisco-perez-villacastin
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