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ASIGNATURA

Nombre de asignatura (Codigo GeA): SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD DE DESTINOS TURISTICOS (608225)
Créditos: 3

Créditos presenciales: 1,20

Créditos no presenciales: 1,80

Semestre: 2

PLAN/ES DONDE SE IMPARTE

Titulacion: PLANIFICACION Y GESTION DE DESTINOS TURISTICOS

Plan: MASTER UNIVERSITARIO EN PLANIFICACION Y GESTION DE DESTINOS TURISTICOS
Curso: 1 Ciclo: 2

Caracter: OBLIGATORIA

Duracion/es: Segundo cuatrimestre (actas en Jun. y Jul.)

Idioma/s en que se imparte: Espafiol

Moédulo/Materia: /

PROFESOR COORDINADOR

Nombre Departamento Centro Correo electrénico Teléfono

FERNANDEZ MENENDEZ, JOSE Organizacion de Facultad de Ciencias josferna@ucm.es
Empresas Econdémicas y Empresariales
PROFESORADO

Nombre Departamento Centro Correo electrénico Teléfono
CALLE VAQUERO, MANUEL DE Geografia Facultad de Geografia e mcalleva@ucm.es
LA Historia
PEREZ-VILLACASTIN Organizacion de Facultad de Ciencias francipe@ucm.es
DOMINGUEZ, FRANCISCO Empresas Econdémicas y Empresariales

SINOPSIS

BREVE DESCRIPTOR:

Laasignatura presenta unaintroduccion alos sistemas de calidad aplicados en destinos turisticos con € objetivo de
gue los alumnos se familiaricen con |os procesos de implantacion de sistemas de gestion de calidad y las
certificaciones existentes.

REQUISITOS:
Ninguno
OBJETIVOS:
2 Comprender laevolucion de la gestion de la calidad en las organizaciones; adquirir unavision
amplia de las ditintas herramientas y metodologias para la gestion de la calidad en empresas
turisticas: calidad total, normas | SO, modelo EFQM, etc.; familiarizarse con los model os de gestion
delacalidad en los servicios aplicados a sector turistico.
2 Conocer €l planteamiento y funcionamiento de los sistemas de certificacion de calidad turistica por
sectoresy anivel global del destino
COMPETENCIAS:
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Generales:
CG3. Adquisicién de habilidades relacionadas con el manejo de instrumentos (técnicas y 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 estructuracién de productos turisticos territoriales.
CE9. Detectar y gestionar la complejidad de los destinos y los productos turisticos.
CE11. Habilidad directiva para el gobierno de iniciativas de desarrollo turistico.

Otras:

CONTENIDOS TEMATICOS:

CONTENIDOSTEMATICOS

(Programadelaasignatur a)

Tema 1. Lagestiéon delacalidad

1. Concepto delacaidad
2. Lacalidad como ventaja competitiva
3. Principales enfoques en la gestion de la calidad

Tema 2. Gestién dela calidad en los servicios

1. Caracteristicas de los servicios
2. Gestion dela calidad en organizacion de servicios
3. 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 direccion
3.3. Orientacion alos procesos

3.4. Formacion

3.5. Trabajo en equipo

3.6. Mgjora continua

3.7. Participacion tota
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3.8. Cooperacidn con proveedoresy clientes

Tema 4. Normalizacion y certificacion
4.1. Lanormalizacion

4.2. Las normas | SO 9000

4.3. Las auditorias de calidad

4.4. Lacertificacion

Tema 5. Las Herramientas de gestion dela calidad
5.1. Las 7 herramientas clasicas de la calidad

5.2. Las 7 nuevas herramientas de la gestion de la calidad

Tema 6. El Sistema de Calidad Turistico Espariol (SCTE)
6.1. Introduccion
6.2. SCTE Destinos 0 SICTED (Sistemaintegral de Calidad Turistica en Destinos).
6.3. SCTE. Buenas Précticas

6.4. SCTE. Capital Humano

Tema7.La“Q” deCalidad Turistica

El ICTE. Entidad de Certificacion de Sistemas de Calidad Turistica
CaracteristicasdelaMarca“Q”

Beneficiosy ventajas

Normas de Calidad

Adhesién y Certificacion

arwnPE

ACTIVIDADES DOCENTES:
Clases teoricas:

Clases practicas:

Trabajos de campo:
Practicas clinicas:
Laboratorios:

Exposiciones:
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Presentaciones:

Otras actividades:
%
TOTAL:
Asistencia y participacion activa en clase: 20h, prresencialidad 100%
Trabajo guiado: 6h, presencialidad 100%
Trabajo auténomo del/la alumno/a: 22,5h, presencialidad 0%
Trabajo grupal del/la alumno/aTrabajos de campo: 22,5h, presencialidad 0%
Trabajos de campo: 2,6h, presencialidad 100%
Sesiones Taller: 1,4h, presencilaidad 100%

EVALUACION
Pruebas orales y/o escritas: 50%
Presentacién en clase: 20%
Trabajos e informes: 20%
Participacion en clase: 10%

BIBLIOGRAFIA BASICA:
- ALONSO ALMEIDA, M., BARCOS REDIN, L. y MARTIN CASTILLA, J.I. (2006). Gestion de la calidad de los procesos turisticos.
Sintesis. Madrid.
-LLORENS, F.J.; FUENTES, M.M. (2005): Calidad total: Fundamentos e implantacion. Piramide. Madrid.
- OMT (2015): Manual practico de gestion integral de la calidad de los destinos turisticos - Conceptos, implementacion y
herramientas para autoridades, instituciones y gestores de destinos. Madrid.
- MIRANDA GONZALEZ, F.J.; CHAMORRO MERA, A.; RUBIO LACOBA, S. (2017): Calidad y Excelencia. 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): Gestién 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'Alacant.
- TARI GUILLO, J. J.; MOLINA AZORIN, J. F.; PEREIRA MOLINER, J. (2017): Gestion de la Calidad en el Turismo. Editorial
SINTESIS. Madrid

OTRA INFORMACION RELEVANTE:
Para realizar la ponderacion de todas las partes de la nota serd necesario que los estudiantes hayan obtenido en la prueba/s
objetiva/s una calificacion igual o superior a 5 sobre 10

Guia aprobada en Consejo de Departamento de fecha 24 de junio de 2022
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