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Presentacion

Esta asignatura tiene como objetivo el iniciarse en la calidad enfocada al sector turistico de una manera practica. Se
adquiriran los conocimientos minimos para adentrarse en la gestion de la calidad en la industria turistica. Estos
conocimientos abarcan las teorias de la calidad total, las normativas ISO y las normativas sectoriales del ICTE.

Se explicaran los costes de calidad y no calidad y las estrategias de la calidad y las relativas a la medicion del
servicio. Se aprendera como encaminar a las empresas del sector turistico por la senda de la calidad.

Competencias y/o resultados del aprendizaje

¢ Capacidad para descubrir o reconocer necesidades de planificacion, mantenimiento y renovacion de
infraestructuras e instalaciones, por causa de la deteccion de problemas técnicos, insuficiencias de medios,
obsolescencia, ineficiencias de procesos, ahorro de energia, etc.

* Comprender la progresiva complejidad y diversificacion del turismo como productivo, mantener una actitud
positiva, actividad y racional en el desarrollo de la actividad y de adoptar decisiones abiertas y reflexivas en
la actual sociedad de ocio.

» Extrapolar experiencias y tomar decisiones en base a caracteristicas de diversos modelos turisticos, su
potencialidad y su evolucion.

* Reconocer los perfiles psicograficos de los individuos en su comportamiento como consumidores de ocio y
turismo.

* Manejar e interpretar planos y proyectos y disefios técnicos. Organizar, asesorar o dirigir, operaciones
fundamentales del mantenimiento del inmueble y de sus infraestructuras.

Contenidos Didacticos

Capitulo 1. Introduccion a la calidad: conceptos y evolucion
1.1. Calidad del servicio en el sector turistico.
1.2. Introduccion al concepto de calidad.
1.3. Evolucion del concepto de calidad.
1.4. El concepto actual de la calidad: dimensiones y principios
1.5. La calidad, los procesos y los clientes internos y externos
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Capitulo 2. Principales teorias de calidad
2.1. Introduccidn a las principales teorias sobre la calidad aplicadas al sector turistico.
2.2. La Gestion de la Calidad Total segiin Deming.
2.3. La Gestion de la Calidad Total segun Juran
2.4. La Gestion de la Calidad Total segin Crosby
2.5. La Gestion de la Calidad Total segun Feigenbaum
2.6. La Gestion de la Calidad Total segun Ishikawa
2.7. La Gestion de la Calidad Total seguin Taguchi
2.8. La Gestion de la Calidad Total (TQM) aplicada en la empresa turistica
2.9. Aplicacidn de estas teorias al sector turistico

Capitulo 3. Costes de calidad en las empresas turisticas

3.1. Introduccion

3.2. Concepto y clasificacion de los costes asociados a la calidad

3.3. Costes derivados de los fallos

3.4. Costes de las actividades preventivas

3.5 Costes generados por el control y las evaluaciones

3.6. La curva de los costes totales asociados a la calidad

3.7. Importancia de la gestion de los costes asociados a la calidad en las empresas turisticas.
Ejemplos y problemas.

Capitulo 4. Herramientas para la mejora de la calidad aplicadas al sector turistico
4.1. Introduccion
4.2. Tormenta de ideas
4.3. Diagrama de flujo.
4.4. Hojas de recogida de datos
4.5. Diagrama causa-efecto
4.6. Diagrama de Pareto
4.7. Diagrama de dispersion
4.8. Histogramas
4.9. Estratificacion
4.10. Gréaficos de control
4.11. Consideracion final

Capitulo 5. Diagndstico, planificacion y control de calidad en la empresa turistica

5.1. El proceso de generacion de un servicio turistico de calidad.

5.2. Condiciones basicas para el disefio e implantacion de un Sistema de Calidad en una empresa del sector
turistico

5.3. Fases para el desarrollo de un Sistema de Calidad en una empresa del sector turistico

5.4. Conclusiones

Capitulo 6. Normalizacidn, auditoria y certificacion de la calidad
6.1. La normalizacién y las normas
6.2. Principales hitos en la implantacion de la norma ISO 9000:2000
6.3. El proceso de auditoria de calidad
6.4. El proceso de certificacion de la calidad
6.5. Sistemas de gestion medioambiental
6.6. Sistemas integrados de gestion
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6.7. Ejemplos de normalizacion y certificacion en el sector turistico

Capitulo 7. El EFQM: un modelo para la excelencia
7.1. Modelos de excelencia
7.2. El modelo EFQM de Excelencia
7.3. Caso practico: autoevaluacion de un albergue juvenil segun el Modelo EFQM de Excelencia

Capitulo 8. La calidad turistica en Espana
8.1. Introduccidn: Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol
8.2. Instituto para la Calidad del Turismo Espafiol
8.3. Sistema de Calidad Turistica Espafiola
8.4. La Q: normativa, certificacion y auditoria
8.5. Conversion del Sistema Espafiol de Calidad en normativas UNE, EN e ISO
8.6. Iniciativas de Calidad Turistica en la Comunidades Autonomas
8.7. Premios de calidad nacionales
8.8. Caso practico: el Plan de excelencia Turistica de Avila

Capitulo 9. Gestion de la calidad del servicio turistico
9.1. Calidad del servicio turistico y percepcion del cliente
9.2. Modelo SERVQUAL aplicado a la empresa turistica
9.3. Modelo HOTELQUAL
9.4. Otras técnicas: cuestionarios de Satisfaccion del Cliente
9.5. Sistema de sugerencias y reclamaciones para la empresa turistica
9.6. Técnica del “Cliente Misterioso” o Mistery Shopper
9.7. Casos practicos aplicados al sector turistico

Contenidos Practicos

Durante el desarrollo de la asignatura se realizaran las siguientes actividades practicas:

* Terminologia de la Calidad Turistica

¢ Elaboracion de Informes de Calidad

* Analisis de la Calidad en los establecimientos hoteleros
¢ Gestion de la Calidad

Evaluacion

El sistema de evaluacion del aprendizaje de la UDIMA contempla la realizacion de diferentes tipos de actividades de
evaluacion y aprendizaje. El criterio de valoracion establecido se detalla a continuacion:

Actividades de aprendizaje 10%
Controles 10%
Actividades de Evaluacion Continua (AEC) 20%
Examen final presencial 60%
TOTAL 100%
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