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GESTION DE LA CALIDAD DEL SECTOR TURISTICO

e OBJETIVOS DE LA ASIGNATURA.

- La asignatura pretende profundizar los conocimientos del alumno en
relacion a uno de los mas pujantes enfoques de gestion empresarial que,
directa o indirectamente, se halla ya presente en el dia a dia de una gran
cantidad de organizaciones modernas, y cuyo grado de implantacioén dentro
del tejido socioeconomico espafiol experimentara, sin duda, un crecimiento

exponencial en ios proximos anos.

- Concienciar a los alumnos sobre la importancia de los conceptos y los
valores que conforman la Gestién de la Calidad Total, formandolos en el
uso de los modelos y técnicas TQM de mayor aplicacion a las

organizaciones actuales.

- Capacitar a los alumnos para participar en el disefio e implantacion de
sistemas de calidad en la empresa, con especial incidencia en el sector

turistico.

- Contribuir a aumentar la capacidad de los alumnos para afrontar los retos
de la competitividad en su vida profesional y personal mediante la
realizacion de trabajos en equipo y la ejecucion de actividades
investigadoras en relacién a temas de actualidad que tengan conexiones

directas con los contenidos del temario de la asignatura.

- Acercar al alumno la realidad que se vive en las organizaciones actuales a
través de lecturas, casos practicos y simulaciones basadas en hechos
reales vividos por empresas e instituciones publicas en su deseo de

instaurar una nueva cultura basada en la mejora continua.
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GESTION DE LA CALIDAD DEL SECTOR TURISTICO

e TEMARIO.

TEMA 1.- FUNDAMENTOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

TEMA 2.- TRABAJO EN EQUIPO Y MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

TEMA 3.- NORMALIZACION Y GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA.
MODELQOS ISO 9000: 2000

TEMA 4.- EXCELENCIA Y GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA. MODELO
EFQM: 2000

TEMA 5.- CALIDAD EN LOS SERVICIOS

TEMA 6.- CALIDAD TOTAL EN EMPRESAS DE SERVICIO: LA RECUPERACION
DEL SERVICIO

TEMA 7.- APLICACIONES DE LA GESTION DE CALIDAD EN EMPRESAS
TURISTICAS

e BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

- AENOR (2000): "Coleccion de Normas SO del 2000: 9000, 9001 y 9004".
Asociacion Espaficla de Normalizacién (AENOR). Diciembre. Madrid.

- BADIA, A.; BELLIDO, S. (1999); Técnicas para la Gestién de la Calidad. Ed.
Tecnos.

- BERNILLON, A.; CERRUTTI, O. (1993). Implantar y gestionar la Calidad Toftal.
Ed. Gestion 2000.

- BERRY, L.; PARASURAMAN, A. (1993): Markeling de servicios: la calidad como
mefa. Ed. Parramon.

- CEPYME (1999). Guia practica de gestion de calidad total para PYMES.
CEPYME. Madrid.

- CLUB GESTION DE CALIDAD (2000): "Guias de evaluacion del modelo europeo
de excelencia para PYMES". Madrid.

. CRIADO, F.; VAZQUEZ, A.E. (1999). Manual de Calidad en la Gestidn.
Aplicaciones al ambito universitario. Servicio de Publicaciones de la Universidad

de Sevilla. Sevilla
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GESTION DE LA CALIDAD DEL SECTOR TURISTICO

- CROSBY, P. (1990): La calidad no cuesta. Ed. Cia. Editorial Continental.
- DEMING, E. (1989): Calidad, productividad y competitividad. Ed. Diaz de Santos.

- FEIGENBAUM, A. (1992). Control Total de Calidad. Ed. Cia. Editorial
Continental.

- GOMEZ, F., TEJERO, M. y VILAR, J.F. (2001): "Cémo hacer el manual de
Calidad segun la nueva 1SO 9001: 2000". FC Editorial. Madrid.

- GRUPO INI (1992): Prontuario. Gestion de la Calidad. Grupo INI. Madrid.
- HOROVITZ, J.; PANAK, M.J. (1994): La satisfaccion total del cliente. Ed. Folio.
- ISHIKAWA, K. (1990): ;Qué es el control de calidad?. Ed. Norma.

- JAMES, P. (1997): Gestién de la Calidad Total. Un texio introductorio. Ed.
Prentice Hall.

- JURAN, J.M.; GRYNA, F.M. (1997): Manual de control de calidad. Ed. McGraw-
Hill.

- LLORENS, F.J.; FUENTES, M.M. (2000): Calidad Total. Ed. Piramide. Madrid.

- REY, M. (1999): "Calidad de servicio al cliente y gestién de reclamaciones.
Teoria y casos". Ceade Editorial. Sevilla.

- ROSANDER, A.C. (1994): Los 14 puntos de Deming aplicados a los servicios.
Ed. Diaz de Santos.

- RUFINO RUS, J.I. (1995): Gestion de la calidad en las empresas de servicios.
Ed. Caja San Fernando.

e Metodologia

Los contenidos de la asignaturas seran abordados durante el curso utilizando la
siguientes metodologia docente:

1.- Clases tedricas impartidas en el horario habitual de clase por el profesor de la
asignatura, apoyadas con la proyeccién de transparencias y documentales alusivos
a las materias que, en cada caso, estén siendo tratadas.

2.- Realizaciéon individualizada y en grupo de casos practicos expresamente
disefiados para afianzar los conceptos tedricos explicados y resaltar aquellos
aspectos de cada tema que pudieran implicar una mayor dificultad de comprension
para el alumno o tuvieran que ser matizados de cara a su posible uso durante el
gjercicio de su futura actividad profesional.
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GESTION DE LA CALIDAD DEL SECTOR TURISTICO

3.- Fomento de la utilizacion de los horarios de tutoria del profesor de la asignatura,
para que los alumnos puedan asi esclarecer las materias que hubieran quedado
poco claras durante el curso, a la vez que son asesorados de manera
individualizada sobre métodos y técnicas de estudio que pudieran serles de ayuda
para alcanzar los objetivos perseguidos.

e Sistemas de evaluacion

Los examenes constaran de una parte tedrica y una parte practica. La parte teérica
puede consistir en preguntas tipo test, preguntas cortas y preguntas de desarrolio,
ya sean del temario de la asignatura o de algin caso practico propuesto en el
examen. La valoracién de esta parte supone el 70% de la calificacion definitiva. La
parte préctica estara formada por la resolucion de casos practicos, cuya calificacion
representa el 30% restante de la nofa final.

En las convocatorias de examenes se comunicara oportunamente las caracteristicas
del mismo, siendo la calificacién definitiva del examen la suma de las notas
abtenidas en las dos partes arriba mencionadas.

Otros criterios adicionales de evaluacion del alumno sera el grado de participacion
del alumno a través de diferentes alternativas tales como:

- Trabajos o presentaciones individuales en clase, hasta un maximo de 1,5
puntos.

- Trabajos o presentaciones grupales diversas hasta un maximo de 1 punto.

- Resoluciones de casos, problemas, etc. En la clase hasta un maximo de 0,5
puntos.

Los criterios adicionales sélo seran de aplicacién a aquellos alumnos que asistan de
manera participativa y regular a las clases. La puntuacién por participacion del
alumno se adicionara a la obtenida en el examen final.
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