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Prerrequisitos

No existen

Objetivos y contextualizacién

Esta asignatura pretende que el estudiante adquiera las competencias necesarias para comprender conceptos
y técnicas cualitativas en el ambito turistico, permitiéndole analizar y evaluar procesos de la gestion de la
calidad. Igualmente se abordaran aspectos sociales y medioambientales del sector turistico con el objetivo de
asegurar la mejora continua de las empresas.

Al finalizar la asignatura el alumno sera capaz de:

® Conocer los modelos mas relevantes de gestion de la calidad de los productos y servicios

® Comprender, aplicar y valorar métodos cualitativos.

® |dentificar los aspectos sociales y medioambientales de la calidad.

® Evaluar e interpretar sistemas de gestion de la calidad para contribuir en la mejora empresarial.

Competencias

® Definir y aplicar los objetivos, estrategias y politicas comerciales en las empresas y entidades
turisticas.

® Demostrar que conoce y entiende el fendmeno turistico en el marco de la sostenibilidad y la gestién de
calidad.

® Demostrar un comportamiento responsable con el medioambiente.

® Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma autbnoma.

® |dentificar el marco legal que regula las actividades turisticas y a las entidades que las desarrollan.

® Planificar y gestionar actividades en base a la calidad y sostenibilidad.

® Proponer soluciones alternativas y creativas a posibles problemas en el ambito de la gestion, la
planificacién, las empresas y los productos turisticos.

® Tener orientacion de servicio al cliente.

® Tener vision de negocio, captar las necesidades del cliente y avanzarse a los posibles cambios del
entorno.



® Trabajo en grupo.

Resultados de aprendizaje

1.
2.

3.

S

10.

Demostrar un comportamiento responsable con el medioambiente.

Desarrollar los principios y criterios de la sostenibilidad y la gestion de calidad del hecho turistico y
extenderlos a otras actividades.

Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma auténoma.

Identificar y aplicar los elementos del derecho publico (administrativo, fiscal y turistico) asi como
aquellos otros del derecho privado que regulan determinadas actividades y funciones y entidades
turisticas.

Identificar y aplicar los sistemas de certificacion de la calidad como estrategia empresarial.

Planificar y gestionar actividades en base a la calidad y sostenibilidad.

Proponer soluciones alternativas de forma creativa a los problemas en la planificacion y en la gestién
de departamentos, actividades o servicios de nuevas areas del sector turistico asi como a entidades y
productos turisticos singulares.

Tener orientacion de servicio al cliente.

Tener visién de negocio, captar las necesidades del cliente y avanzarse a los posibles cambios del
entorno.

Trabajo en grupo.

Contenido

CONCEPTO DE CALIDAD

® Concepto de Creatividad
® Concepto y objetivos de la calidad
® | a calidad del servicio: Modelo SERVQUAL

NORMAS DE REFERENCIA

® Certificaciones: ISO 9001 (general), ISO 14001 (Medio Ambiente)
® Certificacion EMAS

® Certificacion Q (Calidad Turistica)

® | a excelencia empresarial: Modelo EFQM

® Gestion de la calidad: "Total Quality Management" TQM

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

® | as memorias para la sostenibilidad: "Global Reporting Initiative" GRI
® Estrategia de calidad social: La Responsabilidad Social Corporativa
® Control registros de la Calidad y Medio Ambiente

® Certificados de calidad y sostenibilidad

® | os "Sustainable Development Goals"(SDGs) y la industria turistica

REALIZACION DEL SERVICIO

® Cultura Corporativa

® Estandarizacion de procesos
® Manuales Operativos

® Gestidn de oportunidades.

GESTION DE LOS RECURSOS

® Recursos humanos: la gestion del capital humano y el ambiente de trabajo



MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

® Encuestas de satisfaccion al huésped
® Control de la calidad: Auditorias empresariales
® Planes de accion.

® |ntroduccion al Lean: Herramientas de mejora continua.

Actividades formativas y Metodologia

Titulo Horas ECTS Resultados de aprendizaje
Tipo: Dirigidas

Clases teoricas 20 0,8 1,2,4,5,6,7

Resolucion y presentacion de proyectos 30 1,2 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 10
Tipo: Supervisadas

Tutorias 16 0,64 1,3,6,8,9,10

Tipo: Auténomas

Estudio 18 0,72 3,6

Resolucién y exposicion de proyectos 18 0,72 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

® | as clases se imparten en ingles.

® Clases expositivas y participativas de los conceptos y contenidos de la materia.

® Clases teodrico-practicas en las que se trabajan los contenidos en forma de proyectos y actividades.

® Resolucion de problemas y casos practicos en grupo con exposicion final.

® Aprendizaje cooperativo y aprendizaje individual para el desarrollo y la presentacién de trabajos.
Incluye el trabajo dirigido por el profesor y las horas de estudio por parte del estudiante.

® Tutorias: individuales o de grupo para resolver dudas o trabajar conceptos concretos.

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

la asignatura o médulo.

Evaluacioén

Actividades de evaluacién continuada

Titulo Peso Horas ECTS Resultados de aprendizaje
A) Actividades clase 10% 9 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10
B) Actividad Grupo 1 15% 7 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10
C) Actividad en Grupo 2 15% 7 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10
D) Case Study 20% 9 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10



F) Examen Final 40% 16 0,64 2,3,4,5,6,7,8,9

A. EVALUACION CONTINUA

® El sistema de evaluacion consta de actividades/proyectos practicos y/o examenes.

® | os proyectos deben presentarse en el tiempo y forma estipulados por el profesor de la asignatura.

® El incumplimiento de la entrega de los proyectos, en tiempo y forma, puntuara como No Presentado y
se perdera el derecho a poder seguir con la Evaluacién continuada.

® | os proyectos y el examen deben tener una puntuacion minima de 4 cada uno para poder ponderar
entre ellos

® La calificacion de la asignatura serda NO EVALUABLE cuando el/la estudiante no se presente a de la
totalidad de las actividades de evaluacién y/o no se presente al examen de recapitulacion

B. EVALUACION UNICA.

® Realizacion de 4 informes con un peso total del 50% que deben ser presentado en tiempo y forma. Se
deben aprobar todos con minimo 5. Ademas, se realizara un examen final con un peso en la nota del
50% que se realizara segun las indicaciones de esta guia

® E| dia y horario establecido, segun el calendario académico, a la Programacién Oficial del Centro de la
EUTDH, se realizaran las pruebas de evaluacién Unica o pruebas de evaluacion de la evaluacion
continuada a los alumnos que no hayan superado satisfactoriamente la evaluacion continua y a los
hayan seguido optado por la evaluacién Unica

® La calificacion de la asignatura serda NO EVALUABLE cuando el/la estudiante no se presente a de la
totalidad de las actividades de evaluacién y/o no se presente al examen de recapitulacion

® E| profesor informara oportunamente del formato, duracion y ubicacién del examen.

® No se admitiran cambios de fecha sin la aprobacion expresa de la coordinacién de estudios.

C. RE-EVALUACION

® " a recuperacion de la asignatura por evaluacion Unica sera el mismo que el del resto de alumnado y
para presentarse a la re-evaluacion sera necesario que éste haya obtenido al menos un 3,5 en el
conjunto de las evidencias de las que conste la evaluacion unica".

® | a calificacién maxima de esta re-evaluacién no superara el 5 como nota final.

® E| profesor informara oportunamente del formato, duracion y ubicacién del examen.

® No se admitiran cambios de fecha sin la aprobacion expresa de la coordinacién de estudios.
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Software
Miro. www.miro.com

Wooclap. www.wooclap.com

Google Forms
MS Excel

Genially. www.genially.com

Grupos e idiomas de la asignatura

Nombre Grupo Idioma Semestre Turno
(TE) Teoria 1 Inglés segundo cuatrimestre manana-mixto
(TE) Teoria 2 Inglés segundo cuatrimestre manafa-mixto
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http://www.genially.com/

