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Objetivos

Esta asignatura pretende que el estudiante adquiera las competencias necesarias para comprender conceptos
y técnicas cualitativas en el ambito turistico y hotelero, permitiéndole analizar y evaluar procesos de la gestion
de la calidad. Igualmente se abordaran aspectos sociales y medioambientales del sector turistico y hotelero
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 gestién de la calidad de los productos y servicios.
Comprender, aplicar y valorar métodos cualitativos y cuantitativos.

Identificar los aspectos sociales y medioambientales de la calidad.

Evaluar e interpretar sistemas de gestion de la calidad para contribuir en la mejora empresarial.
Conocer técnicas de medicién de calidad.

Resultados de aprendizaje

Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma auténoma.
Demostrar un comportamiento responsable con el entorno medioambiental, social y cultural.
Gestionar y organizar el tiempo.
Trabajar en equipo.
Planificar y gestionar actividades sobre la base de la calidad y la sostenibilidad.
Demostrar un comportamiento ético en las relaciones sociales, asi como adaptarse a diferentes
contextos interculturales.
7. Identificar y aplicar la normativa que regula las actividades hoteleras en su creacion y puesta en
marcha, mantenimiento y funcionamiento ordinario.
8. Aplicar las técnicas y practicas de management al sector hotelero y en general a la hosteleria.
9. Aplicar la politica comercial en las empresas hoteleras partiendo de sus caracteristicas distintivas.
10. Identificar y desarrollar los principios de sostenibilidad y los estandares de calidad en la industria
hotelera y en la restauracion.
11. Aplicar el conocimiento de la organizacion a las distintas actividades relacionadas con el sector de la
hoteleria y la restauracion.
12. Utilizar las técnicas y los métodos de investigacion en la ciencia del turismo y de la direccion hotelera.
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Contenidos

CONCEPTO DE CALIDAD

® 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)

Certificacion Biosphere

La excelencia empresarial: Modelo EFQM

Gestion de la calidad: "Total Quality Management" TQM

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Las 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

Los "Sustainable Development Goals"(SDGs) y la industria turistica y hotelera

REALIZACION DEL SERVICIO

Importancia de la cultura Corporativa
Estandarizacion de procesos
Manuales Operativos

Gestion de oportunidades.

GESTION DE LOS RECURSOS

® Recursos humanos: la gestién del capital humano y el ambiente de trabajo para garantizar la
implementacion de la gestion de la calidad con éxito

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

® Encuestas de satisfaccion al huésped



® Control de la calidad: Auditorias empresariales
® Planes de accion.

Introduccion al Lean: Herramientas de mejora continua.

Actividades formativas y Metodologia

Titulo Horas ECTS Resultados de aprendizaje
Clases teodricas 20 0,8 2,3,6,7,8,9,10, 11,12
Estudio 18 0,72 1,3
Resolucion y presentacion de proyectos 30 1,2 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
Resolucién y exposicion de proyectos 18 0,72 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
Tutorias 16 0,64 1,2,3,4,5,6
Metodologia
® Las clases se imparten en ingles.
® Clases expositivas y participativas de los conceptos y contenidos de la materia.
® Clases tedrico-practicas en las que se trabajan los contenidos en forma de proyectos y actividades.
® Resolucién de problemas y casos practicos en grupo con exposicion final.
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Aprendizaje cooperativo y aprendizaje individual para el desarrollo y la presentacion 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.

Uso de la IA en tareas no exigen evaluacion.

En esta asignatura se permite el uso de tecnologias de Inteligencia Artificial (IA) como parte integrante
del desarrollo del trabajo en clase, siempre que el resultado final refleje una contribucion significativa
del estudiante en el analisis y la reflexiéon personal.

El estudiante tendra que:

(i) identificar qué partes han sido generadas con IA;

(ii) especificar las herramientas utilizadas;

(iii) incluir una reflexion critica sobre cémo estas han influido en el proceso y en el resultado final de la
actividad.

La no transparencia del uso de la IA en esta actividad evaluable se considerara falta de honestidad
académica y comportara que la actividad se evalue con un 0 y no se pueda recuperar, 0 sanciones
mayores en casos de gravedad.

Uso de la IA en pruebas de evaluacion

En esta asignatura no esta permitido el uso de tecnologias de Inteligencia Artificial (I1A) para la
realizacion de trabajos o examenes. Cualquier trabajo o examen que incluya fragmentos generados
con A sera considerado una falta de honestidad académica y comportara que la actividad se evalue
con un 0 y no se pueda recuperar, 0 sanciones mayores en casos de gravedad.

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 evaluacion de la actuacion del profesorado y de evaluacion de
la asignatura o modulo.




Evaluacion

Actividades de evaluacion continuada

Titulo Peso Horas ECTS Resultados de aprendizaje

B) Actividad grupal 01 10% 7 0,28 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
C) Actividad grupal 02 10% 7 0,28 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
A) Examen parcial 30% 12 0,48 1,3,4,6,7,8,9

D) Case Study 20% 10 0,4 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 11,12
F) Examen final 30% 12 0,48 1,2,3,5,6,7,8,9, 10, 11, 12

A. EVALUACION CONTINUA

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

Los 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.

Los proyectos y actividades necesitan una puntuacion minima de 4 cada uno para poder ponderar
entre ellos. Los examenes precisan un minimo de 5 para ser aprobados.

La calificacion de la asignatura sera 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 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 con una nota minima de 5 para superarlo. Se
precisara obtener un 5 para superar este examen.

En cualquier caso se debe haber aprobado todos los informes y actividades que se deben realizar en
evaluacion Unica y/o actividades de evaluacién continua.

El dia y horario establecido, segun el calendario académico, a la Programacion 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 evaluacion unica

La calificacién de la asignatura sera NO EVALUABLE cuando el/la estudiante no se presente a de la
totalidad de las actividades de evaluacion y/o no se presente al examen final

El profesor informara oportunamente del formato, duracién y ubicacién del examen.

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

C. RE-EVALUACION

La recuperacion de la asignatura por evaluacion unica sera el mismo que el del resto de alumnado. No
se precisa nota minima para la realizacion del examen de recuperacion si se ha optado por seguir la
evaluacién unica. En caso de haber optado por evaluacién continua se precisa un nota minima en
examen final de 3,5 para poder optar al examen de recuperacion.

En cualquier caso se debe haber aprobado todos los informes y actividades que se deben realizar en
evaluacion Unica y/o actividades de evaluacién continua.

La calificacion maxima de esta re-evaluacion no superara el 5 como nota final para el caso de
evaluacioén continua. No ha nota maxima en caso de seguir evaluacioén 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 re-evaluacion.

El profesor informara oportunamente del formato, duracién y ubicacién del examen.

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




En caso de que el estudiante cometa cualquier tipo de irregularidad que pueda conducir a una variacion
significativa de la calificacion de un acto de evaluacion, este sera calificado con 0, independientemente del
proceso disciplinario que pueda derivarse de ello. En caso de que se verifiquen varias irregularidades en los
actos de evaluacion de una misma asignatura, la calificacion final de esta asignatura sera 0.

En todas la pruebas se aplica la normativa de uso de IA explicada en el apartado Metodologia.
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Software

Miro. www.miro.com

Wooclap. www.wooclap.com
Basecamp. www.basecamp.com
Google Forms

MS Excel

Genially. www.genially.com

Grupos e idiomas de la asignatura

La informacion proporcionada es provisional hasta el 30 de
noviembre. A partir de esta fecha, podra consultar el idioma de cada
grupo a través de este enlace. Para acceder a la informacion, sera
necesario introducir el CODIGO de la asignatura



https://sia.uab.es/servei/ALU_TPDS_PORT_CAT.html
http://www.miro.com/
http://www.wooclap.com/
http://www.basecamp.com/
http://www.genially.com/
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