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Prerequisitos

No existen prerrequisitos para cursar esta asignatura

Objetivos y contextualizacion

En este mddulo se presentan aspectos fundamentales para gestion hotelera actual como son el
aseguramiento de calidad, tanto de servicio como medioambiental. En especial ésta ultima se relaciona con
aspectos vistos en el modulo de Direccion Estratégica relacionados con la Responsabilidad Social
Corporativa. A lo largo del médulo se presenta los diferentes modelos de calidad, tanto nacionales como
internacionales, que son aplicados por las empresas hoteleras como son las Normas Q, ISO, el modelo
EFQM, etc. También se presta especial atencion a herramientas de calidad como son las auditorias, los
cuestionarios de satisfaccion o la gestion por procesos entre otras.

Los objetivos son:

® Comprender los conceptos de la calidad total (TQM) en el entorno hotelero

® Conocer las principales normas de calidad

® Concienciar a los alumnos de los costes de calidad y su correcta gestion

® Consolidar el concepto de sostenibilidad incidiendo especialmente en aspectos de la gestion
medioambiental hotelera

® Conocer los modelos tedricos de medida de la satisfaccion en servicios y en hoteleria



® Conocer las técnicas para el disefio, muestreo y analisis de los cuestionarios de satisfaccion

Competencias

® Aplicar las TICs en la gestidn y en el analisis de la actividad para la mejora e identificacién de nuevas
oportunidades de negocio.

® Desarrollar habilidades directivas y de liderazgo.

® Dominar los conocimientos y las herramientas de la gestion hotelera avanzada.

® Establecer en la gestion una orientacion a la calidad y la responsabilidad social corporativa.

® |dentificar y relacionar indicadores con los que elaborar informes para la toma de decisiones.

® Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el
desarrollo y/o aplicacion de ideas, a menudo en un contexto de investigacion.

® Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan continuar estudiando de
un modo que habra de ser en gran medida autodirigido o auténomo.

® Trabajar en equipos de caracter interdisciplinar.

Resultados de aprendizaje

1. Conocer los diferentes modelos de gestion de la calidad y medioambientales, tanto generales como
especificos del sector hotelero.
Conocer los sistemas de informacion orientados a la gestion de la calidad.
Desarrollar habilidades directivas y de liderazgo.
Disefiar un sistema de gestion medioambiental y de la calidad hotelera.
Identificar y relacionar indicadores con los que elaborar informes para la toma de decisiones.
Medir la calidad de servicio e identificar de qué variables depende.
Poseer y comprender conocimientos que aporten una base u oportunidad de ser originales en el
desarrollo y/o aplicacién de ideas, a menudo en un contexto de investigacion.
8. Que los estudiantes posean las habilidades de aprendizaje que les permitan continuar estudiando de
un modo que habra de ser en gran medida autodirigido o auténomo.
9. Trabajar en equipos de caracter interdisciplinar.
10. Utilizar las diferentes herramientas y técnicas de la calidad orientadas a la mejora continua.
11. Utilizar las principales herramientas para la gestion de la calidad y la Responsabilidad Social
Corporativa.
12. Valorar la importancia de la gestién medioambiental, de la calidad y Responsabilidad Social
Corporativa para el éxito del negocio hotelero.
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Contenido

La gestién de la calidad total

Costes de la calidad

Normas de calidad: ISO, EFQM, ICTE

Medida de la calidad de servicio y satisfaccion

Calidad medioambiental

La politica medioambiental: normativas aplicables

Mejores practicas en calidad y gestion respetuosa con el medioambiente
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Metodologia
La metodologia docente esta basada en diferentes actividades:

® Clases magistrales donde los profesores expondran los temas generales, se resolveran/discutiran
casos/ejercicios y se realizaran debates entre estudiantes sobre temas expuestos y previamente leidos
o explicados

® Pruebas sintesis

® Realizacion casos aula de informatica



® Visitas a hoteles
® Tutorias personalizadas con el profesor, tanto individuales como grupales

Nota: se reservaran 15 minutos de una clase dentro del calendario establecido por el centro o por la titulacién
para que el alumnado rellene las encuestas de evaluacién de la actuacién del profesorado y de evaluacion de
la asignatura o modulo.

Actividades
Titulo Horas ECTS  Resultados de aprendizaje
Tipo: Dirigidas
Clases magistrales 36 1,44 1,2,3,4,5,6,8,7,10, 11,12
Visita a hotel 3 0,12 1,2,3,5,12

Tipo: Supervisadas

Casos de estudio y tutorias 60 2,4 1,3,5,6,8,7,9,10, 11, 12

Tipo: Auténomas

Estudio, preparacion de casos de estudio y pruebas 49,5 1,98 1,2,3,4,5,6,8,7,9,10, 11,12

Evaluacién

Para superar la asignatura se debe asistir a un minimo del 80% de las sesiones presenciales. Para poder
realizar el examen de recuperacion se debera obtener un nota minima de un 3,5 en la primera convocatoria.

Actividades de evaluacién

Titulo Peso Horas ECTS Resultados de aprendizaje

Auditoria calidad medioambiental 45% 0,5 0,02 1,3,4,5,8,7,9,10,12

Participacion forum 5% 1 0,04 1,2,3,4,5,6,8,7,10, 11,12

Practicas sobre gestion de la calidad 50% 0 0 1,2,3,5,6,8,7,9,10, 11
Bibliografia

® CUATRECASES, LL. (1999). "Gestion Integral de la Calidad". Gestion 2000. Barcelona

® GRIMA, P y TORT-MARTORELL, J. (1995). "Técnicas para la Gestion de la Calidad". Diaz de Santos.
Madrid

® JAMES, P (1997). "Gestién de la Calidad Total. Un texto introductorio". Prentice-Hall. Madrid

® JULIA, M, PORCHE, F., GIMENEZ, V., VERGE, X. (2002). "Gestion de la Calidad Aplicada a Hosteleria
y Restauracion". Prentice Hall. Madrid.

® SENLLE, A. (1999). "Cémo Evaluar su Calidad". Coleccion "ISO9000 en la practica”. Gestion 2000.
Barcelona

® ZEITHAML, V. y BITNER, M., (1996). "Services marketing" McGraw-Hill. New York

Software



Excel



