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1. Descriptores:

Herramientas (gréaficos, tablas y diagramas), Gestion del Valor, Ingenieria
Concurrente, Control de Calidad.

2. Situacion:

2.1 Conocimientos y destrezas previos:
Ninguno.

2.2 Contexto dentro de la titulacion:
La asignatura se centra en los aspectos relativos a la gestion, control y mejora de
procesos, operaciones y productos desde la optica del subsistema de operaciones
de una organizacion empresarial, con especial orientacion a las que conforman el
sector turistico.
En cuanto a la materia de estudio de esta asignatura, podemos dividirla en tres
partes diferenciadas. La primera parte se dedica a introducir la Calidad desde la
Optica de las Operaciones en las empresas del sector turistico. Las otras dos partes
estan centradas, respectivamente, en como se Planifica, Gestiona y Controla la
Calidad a nivel estratégico (segunda parte) asi como en el medio y corto plazo
(tercera parte).

2.3 Recomendaciones:
Ninguna.

2.4 Adaptaciones para estudiantes con necesidades especiales (estudiantes
extranjeros, estudiantes con alguna discapacidad, ...):
Ninguna.

3. Competencias:
3.1. COMPETENCIAS TRANSVERSALES/GENERICAS:

Como es sabido, este tipo de competencias se agrupa en tres categorias:
instrumentales, personales y sistémicas y hacen referencia a la formacion de un
estudiante universitario en sentido genérico.

En la columna de la derecha del siguiente cuadro se refleja el grado de
entrenamiento de cada una (0: no se entrena; 1: se entrena débilmente; 2: se
entrena de forma moderada; 3: se entrena de forma intensa; 4. entrenamiento
definitivo) de acuerdo con el contenido de esta asignatura.

Tipo: Listado de competencias genéricas o transversales del Titulo de Grado en
Turismo (ANECA, 2004) Nivel de entrenamiento

Instrumentales:
Capacidad de analisis y sintesis. 2
Capacidad de organizacion y planificacion. 2
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Comunicacion oral y escrita en lengua nativa. 2

Conocimiento de una lengua extranjera. 0

Conocimientos de informatica relativos al ambito de estudio. 0
Capacidad de gestion de la informacién. 2

Resolucién de problemas. 3

Toma de decisiones. 1

Personales:
Trabajo en equipo 1

Trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar. O
Trabajo en un contexto internacional. O
Habilidades en las relaciones interpersonales. 1
Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad. 1
Razonamiento critico. 2
Compromiso ético. 2

Sistémicas:
Aprendizaje autonomo. 3
Adaptacion a nuevas situaciones. 2
Creatividad. 3
Liderazgo. 1
Conocimiento de otras culturas y costumbres. 0
Iniciativa y espiritu emprendedor. 2
Motivacién por la calidad. 3
Sensibilidad hacia temas medioambientales. 3

3.2. COMPETENCIAS ESPECIFICAS

A continuacion se incluye un cuadro en el que aparecen las 32 competencias
especificas (CE) que deberan desarrollar los titulados en turismo, de acuerdo con el
trabajo desarrollado por un grupo de universidades espafiolas y la ANECA citado
anteriormente.

En la columna de la derecha de dicho cuadro se refleja el grado de entrenamiento de
cada una (0: no se entrena; 1: se entrena débilmente; 2: se entrena de forma
moderada; 3: se entrena de forma intensa; 4: entrenamiento definitivo).

N° Listado de competencias especificas del Titulo de Grado en Turismo (ANECA,
2004) Nivel

1 Comprender los principios del turismo: su dimension espacial, social, cultural,
politica, laboral y econémica. O

2 Analizar los efectos econémicos que genera el turismo. 0

3 Tener conciencia del caracter dinamico y evolutivo del turismo y de la nueva
sociedad del ocio. 0

4 Conocer las principales estructuras politico-administrativas turisticas. 0

5 Convertir un problema "empirico” en un proyecto de investigacion y elaborar
conclusiones. 1

6 Tener una marcada orientacion de servicio al cliente. 3

7 Reconocer los principales agentes turisticos (publicos, privados...). 1

8 Evaluar los potenciales turisticos y el andlisis prospectivo de su explotacion. 1
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9 Analizar sintetizar y resumir criticamente la informacion econémico-patrimonial de
las organizaciones turisticas. 0

10 Gestionar los recursos financieros. 0

11 Definir objetivos, estrategias y politicas comerciales. 0

12 Management, direccion y gestion de los distintos tipos de entidades turisticas. 3
13 Manejar las técnicas de comunicacion. 0

14 Conocer el marco legal que regula las actividades turisticas. 0

15 Trabajar en inglés como lengua extranjera. 0

16 Comunicarse de forma oral y escrita en una segunda lengua extranjera. 0

17 Comunicarse de forma oral y escrita en una tercera lengua extranjera. 0

18 Identificar las tipologias de espacios y destinos turisticos.. 1

19 Gestionar los espacios territoriales turisticos de acuerdo con principios de
sostenibilidad 2

20 Conocer el procedimiento operativo del ambito de alojamiento. 3

21 Conocer el procedimiento operativo del ambito de restauracion. 3

22 Conocer el procedimiento operativo de las empresas de intermediacion. 3

23 Analizar los impactos generados por el turismo. 1

24 Conocer y aplicar las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) en
los distintos &mbitos del sector turistico. 0

25 Comprender un plan publico y las oportunidades que se derivan para el sector
privado

26 Planificar y gestionar los recursos humanos de las organizaciones turisticas.

27 Comprender detalles del funcionamiento de los destinos, estructuras turisticas y
sus sectores empresariales a nivel mundial. 1

28 Conocer la estrategia, los objetivos y los instrumentos publicos de la planificacion.
1

29 Trabajar en medios culturales diferentes. O

30 Conocer las principales iniciativas de puesta en valor del patrimonio cultural. O
31 Comprender las caracteristicas de la gestion del patrimonio cultural O

32 Detectar las necesidades para la planificacion técnica de infraestructuras e
instalaciones turisticas. 3

4. Objetivos:

El objetivo global de la asignatura es conseguir que el alumno adquiera una vision
clara sobre el conjunto de decisiones y actividades que se generan en el ambito de la
Direccion de Operaciones de las empresas turisticas a la hora de Planificar, Gestionar
y Controlar la Calidad de los servicios que estas organizaciones prestan. Asimismo,
darles a conocer y capacitarlos para el manejo de algunas de las herramientas y
metodologias que las empresas suelen emplear en el desarrollo de esas actividades.

Este objetivo principal lo podemos concretar en una serie de objetivos de diverso tipo:
1. Formacién o conocimiento de las teorias y las técnicas orientadas a mejorar los
procesos desarrollados en las empresas turisticas, bajo la 6ptica de la Direccidn de
Operaciones.

2. Desarrollo de las capacidades necesarias con vistas a la identificacion y mejora de
dichos procesos en la empresa.

3. Experiencia en el uso de las técnicas y herramientas estudiadas a nivel tedrico.

4. Motivacién para que el alumno continte el proceso de formacion de forma
autonoma cuando termine los estudios de la Diplomatura.
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4.1. OBJETIVOS DE CONOCIMIENTO DISCIPLINARES (SABER)

Basandonos de nuevo en el Titulo de Grado en Turismo editado por la ANECA
(2004), a continuacion incluimos el listado de los principales conocimientos de esta
disciplina asociados a las anteriores competencias especificas (aparecen entre
paréntesis).

o Conocimiento sobre las normas de certificacion de la calidad (CE32).

o Conocer los sistemas de calidad y su aplicacion en la planificacion turistica (CE28).
o Conocimiento de los sistemas de prevencion de riesgos laborales y de las normas
vigentes al respecto (CE32).

0 Conocer los conceptos y herramientas mas actuales de planificacion, organizacion,
direccion, coordinacion y control (CE12).

o Conocer las particularidades del servicio turistico (CE6).

0 Conocer los diferentes tipos de clientes y sus necesidades (CEB6).

0 Conocer los principios, las reglas y los procedimientos del desarrollo sostenible
(CE19).

o Conocer las condiciones que deben imponerse para el desarrollo sostenible del
turismo (CE19).

o Conocer las herramientas para evaluar el aprovechamiento turistico de un recurso
(CES).

o Conocer los principios basicos de la direccion y gestion de empresas y de la
direccion estratégica de la empresa (CE12).

o Conocer los procedimientos operativos de las empresas de alojamiento, asi como la
terminologia técnica empleada y los documentos basicos en el campo del alojamiento
(CE20).

o Conocer las diferentes operativas entre los distintos tipos de alojamiento y de los
productos a ellas asociados (CE20).

0 Reconocer los principales parametros y puntos criticos del servicio en el ambito de
la restauracion (CE21).

o Andlisis funcional del area de alimentos y bebidas, incidiendo en la relacion entre
las éareas de elaboracion y las de servicio al cliente (CE21).

o Conocer los principales tipos de restauracion (CE21).

o Conocer los procedimientos operativos de las distintas empresas de distribucion e
intermediacion turistica y las relaciones entre sus areas operativas (CE22).

o Conocer los procedimientos operativos de las empresas de intermediacion (CE22).
o Conocer los procesos de innovacion y los avances tecnolégicos (CE32).

o Conocer las tipologias de consumidores y modalidades de destinos internacionales
(CE27).

o Comprender los factores determinantes de la localizacion turistica (CE18).

o Conocer los principios basicos de la gestion del destino (CE18).

0 Conocer los métodos cuantitativos y cualitativos aplicados al turismo (CE5).

o Conocer los principales agentes que actian en el mercado turistico nacional e
internacional y las relaciones que se producen entre ellos, asi como la necesidad de
competir y cooperar entre los mismos (CE7).

o Conocer las formas de intervencion que favorecen el uso turistico de un recurso y
evitar el deterioro del territorio (CES8).

o Conocer las principales tendencias, dinamicas, paradigmas y conflictos observados
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en la evolucién reciente de la actividad turistica (CES8).

o Conocer las variables que condicionan el posicionamiento e imagen del destino
turistico (CE18).

o Conocer el funcionamiento a nivel general de la estructura turistica a nivel mundial
(CE27).

0 Conocer la evolucion de los principales destinos turisticos internacionales (CE27).
o Conocer los impactos producidos por la actividad turistica (CE23).

4.2. OBJETIVOS DE CONOCIMIENTO PROFESIONALES (SABER HACER)

Listado de los principales conocimientos profesionales asociados a las competencias
especificas (aparecen entre paréntesis), de acuerdo con el Titulo de Grado en
Turismo de la ANECA (2004).

o Aplicar programas de mejora de la calidad en las empresas turisticas (CE12).

0 Aplicar normas de certificacion de calidad (CE32).

o Incorporar a los procedimientos operativos en el &mbito de alojamientos los criterios
surgidos de los sistemas de calidad (CE20).

o Incorporar a los procedimientos operativos en el ambito de la restauracion los
criterios surgidos de los sistemas de calidad (CE21).

o Aplicar normas sobre prevencion y seguridad (CE32).

o Disefar estrategias de desarrollo sostenible (CE19).

0 Saber estudiar a otros destinos para innovar en sus productos (benchmarking)
(CE27).

0 Anticiparse a las expectativas del cliente (CEBG).

o Planificar, organizar, dirigir y controlar los distintos departamentos de las empresas
turisticas (CE12).

o Planificar y controlar los procesos de produccion en el ambito de alojamiento
(CE20).

o Planificar y controlar los procesos de produccion en el &mbito de la restauracion
(CE21).

o Planificar y controlar los procesos de produccion en el ambito de las empresas de
intermediacion (CE22).

0 Saber seleccionar los proveedores mas adecuados para garantizar la elaboracion
de un buen producto en el ambito de alojamiento (CE20).

0 Saber seleccionar los proveedores mas adecuados para garantizar la elaboracion
de un buen producto en el &mbito de la restauracion (CE21).

0 Saber seleccionar a los proveedores mas adecuados para la elaboracion de un
buen producto en el &mbito de la intermediacion turistica (CE22).

o Aplicar técnicas encaminadas a optimizar el uso de la capacidad del alojamiento
(CE20).

o Aplicar técnicas encaminadas a optimizar el uso de la capacidad de elaboracién y
servicio de alimentos y bebidas (CE21).

o Generar e interpretar la documentacion asociada a la prestacion de los servicios
demandados por el cliente en el ambito de alojamiento (CE20).

o Gestionar la aplicacién de las principales técnicas de servicio y resolver las
situaciones de conflicto en los puntos criticos del mismo en el &mbito de la
restauracion (CE21).

o Generar e interpretar la documentacion asociada a la prestacion de los servicios de
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intermediacion (CE22).

o Organizar, asesorar o dirigir, operaciones fundamentales del mantenimiento del
inmueble y de sus infraestructuras. (CE32).

o Establecer la capacidad de carga de un recurso y controlar su aplicacion (CES8).

o Usar los recursos naturales de forma sostenible para el desarrollo turistico y realizar
evaluaciones del impacto ambiental (CE19).

o Aplicar a las empresas turisticas el enfoque de la actual direccion estratégica para
llegar a la formulacion de las estrategias mas adecuadas a cada tipo de empresa
turistica (CE12).

o Configurar una estructura organizativa flexible que se adapte a las condiciones del
entorno (CE12).

o Coordinar y supervisar las actividades y la informacién de los departamentos de una
empresa de intermediacion turistica (CE22).

o Diagnosticar la situacion de la actividad turistica en un ambito determinado y
establecer los objetivos para un aprovechamiento 6ptimo de los recursos (CE28).

o Identificar situaciones y realidades en que se encuentre inmerso el sector turistico
(CEDb).

o Aplicar medidas, normas y directrices para el desarrollo del destino (CE18).

o Desenvolverse en las relaciones interpersonales (CEB6).

0 Buscar soluciones a situaciones imprevistas (CE6).

o Disefar y estructurar una investigacion (CED5).

0 Acceder a las distintas fuentes de informacion (CE5).

o Utilizar las herramientas propias de los métodos cualitativos y cuantitativos (CE5).
0 Analizar, interpretar e inferir datos y resultados: elaboracion y presentacion del
informe, aplicacion de la investigacién a los fines propuestos (CE5).

o Presentar y negociar ante distintos actores proyectos turisticos (CE7).

o Analizar los diferentes grados de aprovechamiento turistico de los recursos (CES8).
o Disefiar y elaborar proyectos (CES8).

5. Metodologia:

Clases tedricas

El método mas utilizado sera la leccion magistral. Las clases se expondran,
normalmente, mediante presentaciones realizadas en ordenador o con el apoyo de
transparencias y de la pizarra.

Clases practicas

En algunos temas se comentaran casos practicos y lecturas y se realizaran
problemas y ejercicios que permitirdn al alumno adquirir una mejor comprension y
manejo de las técnicas de gestion explicadas en clase. También se procedera a la
utilizacion y visionado de un DVD en clase. Adicionalmente la parte practica de la
asignatura también incluira la discusion de noticias publicadas en prensa y otros
medios de comunicacion. En su momento, se pondran a disposicion de los alumnos
los enunciados de los problemas y casos practicos relativos al temario.

Actividades fuera del aula

Las actividades fuera del aula que se proponen para cubrir las horas de la carga de
trabajo para el alumno deben ser limitadas debido al corto numero de horas
disponibles. Con caracter experimental se proponen las siguientes actividades
innovadoras dentro del sistema de implantacion del crédito europeo (ECTS):
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- Ejercicio a preparar individualmente por el alumno sobre consideraciones teoricas y
conclusiones en relacion con el visionado de un DVD en clase sobre la materia
estudiada.

- Desarrollo de visitas a empresas del sector.

- Realizacion de un ejercicio individual sobre el desarrollo de una de las visitas
realizada a una empresa del sector, relacionando los temas clave observados

durante la misma con las cuestiones estudiadas en las clases tedricas y practicas.
- Ejercicio practico individual sobre la tercera parte del programa, es decir, sobre el
tema 5 del mismo.

5.a Nimero de Horas de Trabajo del Alumno

PRIMER SEMESTRE. N° de Horas:

e Clases teoricas*: 0,00
e Clases practicas*: 0,00
e Exposiciones y Seminarios*: 0,00
e Tutorias Especializadas (presenciales o virtuales):
A) Colectivas*: 0,00
B) Individuales: 0,00
e Realizacion de Actividades Académicas Dirigidas:
A) Con presencia del profesor*.0,00
B) Sin presencia del profesor:0,00
e Otro Trabajo Personal Autonomo:
A) Horas de estudio: 0,00
B) Preparacion de trabajo personal: 0,00
C) Otros: 0,00
e Realizacion de Exdmenes:
A) Examen escrito: 0,00
B) Examenes orales (control del Trabajo Personal): 0,00
C) Otros: 0,00
SEGUNDO SEMESTRE. N° de horas:
e Clases teoricas*: 25,20
e Clases practicas*: 6,30
e Exposiciones y Seminarios*: 0,00
e Tutorias Especializadas (presenciales o virtuales):
A) Colectivas*: 0,00
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B) Individuales: 0,00
e Realizacion de Actividades Académicas Dirigidas:
A) Con presencia del profesor*: 2,50

B) Sin presencia del profesor: 12,40
e Otro Trabajo Personal Autonomo:
A) Horas de estudio: 63,10

B) Preparacion de trabajo personal: 0,00

C) Otras: 0,00
e Realizacion de Examenes:
A) Examen escrito: 3,00

B) Exadmenes orales (control del Trabajo Personal): 0,00

C) Otros: 0,00

*Actividades presenciales

6. Técnicas Docentes: (sefiale con una X las técnicas que va a utilizar en el
desarrollo de su asignatura. Puede sefialar mas de una. También puede sustituirlas

por otras):
Slegilelncs Exposicién y Tutorias
,?ecg’lr (ijceargllc&? debate: | | especializadas: [ ]
Sesiones . Controles de
académicas Visitas y lecturas

practicas:[X] excursiones: [X]

obligatorias: | |
Otras (especificar):

Visionado de DVD, elaboracion de casos practicos y busqueda y comentario de
noticias relacionadas con el temario de la asignatura.

DESARROLLO Y JUSTIFICACION:

7. Bloques Tematicos: (dividir el temario en grandes bloques tematicos; no hay
ndamero minimo ni maximo):

Parte I: Introduccién a la Calidad en empresas del Sector Turistico bajo la optica de la
Direccion de Operaciones
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Tema 1: Importancia de la Direccién de Operaciones en la calidad de los servicios
Tema 2: Los costes asociados a la calidad de las Operaciones turisticas

La primera parte se dedica a introducir la Calidad desde la 6ptica de las Operaciones
en las empresas del sector turistico.

Parte II: Consideracion e importancia de la Calidad en las Decisiones Estratégicas del
Area de Operaciones

Tema 3: La calidad en el disefio de los productos y procesos: herramientas para la
mejora

Tema 4: Importancia del area de Operaciones en el disefio e implantacién de un
Modelo o Sistema de Gestion de la Calidad y Gestion del Medioambiente

Las segunda parte esta centrada en como se Planifica y Gestiona la Calidad desde la
optica de las Operaciones en las empresas del sector turistico, con objeto de obtener
un producto que se satisfaga lo mejor posible las necesidades de sus usuarios y de
conseguirlo mediante el desarrollo de los procesos mas eficientes, considerando
ademas los aspectos medioambientales y de sostenibilidad. El tema 3 estd mas
orientado a la mejora del disefio de productos y procesos y el tema 4 a la
Planificacion de la Calidad, de acuerdo con los actuales y mas conocidos Modelos y
Sistemas de Gestidn de la Calidad y Gestidén del Medioambiente.

Parte Ill: La calidad en las Operaciones a medio y corto plazo

Tema 5: El control y la medicion de la calidad en las Operaciones turisticas

La tercera parte esta centrada en cdmo se Controla la Calidad desde la éptica de las
Operaciones en las empresas del sector turistico, por tanto, mas centrada en los
aspectos relativos al medio y corto plazo.
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8.2. Especifica (con remisiones concretas, en lo posible):

9. Técnicas de evaluacidn: (enumerar, tomando como referencia el catalogo de la
correspondiente Guia Comun):

La evaluacion de la materia se realizara en funcion de tres grandes aspectos:

- El primero de ellos es la realizacion de un examen. El examen se referira a los contenidos de la materia y a los objetivos
especificos de la misma, tanto en su componente tedrico como practico.

- El segundo recoge la valoracién de las actividades realizadas fuera del aula.

- El tercero consiste en la participacion de los alumnos en las clases presenciales.

La asignatura sera superada siempre que el alumno obtenga una nota final minima de 5 puntos. La nota y calificacion final de
la asignatura se determinara mediante la suma de las puntuaciones obtenidas en cada uno de los tres bloques o aspectos

citados, con las ponderaciones correspondientes que se recogen a continuacion.

Criterios de evaluacion y calificacion (referidos a las competencias trabajadas
durante el curso):

Criterios de evaluacion y calificacion (referidos a las competencias trabajadas
durante el curso):

Componentes de la calificacion final y peso de cada uno de ellos

Como se ha sefialado al comienzo de este epigrafe, en virtud del art. 55.2 de los
E.U.S., para obtener la calificacion final del alumno, ademas del examen que se
realice se tendran en cuenta otros factores que citamos a continuacion,
representando cada uno de ellos, sobre dicha calificacion, el porcentaje que se
sefala.

#Nota del examen, representara el 75% de la calificacion final. (En esta parte se
exigira una nota minima de 4 (sobre 10) para que las otras dos partes sean
consideradas en la calificacién final del alumno).

#Realizacion de los trabajos solicitados por el profesor, 15 % de la calificacion final.
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El reparto de ese porcentaje entre las actividades extras a realizar por el alumno es
el siguiente (dichos porcentajes se han calculado en funcion de las horas
aproximadas de carga de trabajo asignadas a la realizacién de cada una de las
actividades):

-Ejercicio a preparar por el alumno sobre un DVD relacionado con la materia
estudiada visto en clase: 20%, es decir, 3% de la calificacion final.

-Realizacion de ejercicio sobre el desarrollo de la visita a una empresa: 20%, es
decir, el ejercicio presentado representara el 3% de la calificacion final.

-Ejercicio préctico individual sobre el tema 5: 60%, es decir, este ejercicio
representara un 9% de la nota final.
#Asistencia y participacion activa en clase, 10% de la calificacion final.

Estructura de los examenes. Siempre que el contenido de la materia objeto de
examen asi lo permita, constara, al menos, de dos partes bien diferenciadas:
1.Tedrica: Podra constar de cuestiones breves (evaluadas utilizando una escala de 0
a 10 y cada una de ellas con una ponderacién similar en el examen) y/o una prueba
objetiva de tipo test (cerrado con 15 6 20 preguntas de 4 opciones; cada respuesta
correcta sumard 1 punto y las incorrectas restaran 0,5).

2.Préctica: Podra incluir varios ejercicios practicos relacionados con la materia
impartida durante el curso, asi como comentarios y analisis de lecturas o casos.

La estructura definitiva de cada parte del examen y la ponderacion que tendra cada
una de ellas de cara a la obtencion de la nota global del mismo, asi como el minimo
exigido en cada parte para hacer media, se concreta en la convocatoria del examen
en cuestion.

El alumno debera obtener una calificacion minima de 5 puntos entre los factores que
intervienen en la nota o calificacion final para que se considere aprobado. A efectos
del expediente académico, las calificaciones que podran aparecer en las actas
seran:

Suspenso menos de 4,9 puntos
Aprobado entre 5 y menos de 6,9 puntos
Notable entre 7 y menos de 8,9 puntos

Sobresaliente de 9 a 10 puntos.
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10. Organizacion docente semanal (Solo hay que indicar el nimero de horas que a
ese tipo de sesion va a dedicar el estudiante cada semana)

Distribuya el nimero de horas que ha respondido en el punto 5 en 20 semanas para una asignatura semestral y 40 para una

anual

Actividad 1 ~ Actividad 2 ~ Actividad 3 ~ Actividad 4
Ponderador Ponderador Ponderador Ponderador Ponderador Ponderador
(P): (P): (P): (P): (P): (P): tratar

Teoria Précticas Temas del

HORAS
SEMANALES

Examenes temario a

Primer Semestre H HXP H HXP H HXP H HXP H HXP H HXP
13Semana
23Semana
33Semana
43Semana
53Semana
63Semana
73Semana
82Semana
93Semana
102Semana
113Semana
123semana
132Semana
143Semana
158Semana
162Semana
173Semana
182Semana
192Semana
202Semana

Ne total de horas
N° total de ECTS
Actividad 1:

Actividad 2:

Actividad 3:

Actividad 4:

06/03/2021
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Teoria Préacticas Actividad 1 ~ Actividad 2 ~ Actividad 3 ~ Actividad 4 Temas del
HORAS

SEMANALES

Ponderador Ponderador Ponderador Ponderador Ponderador Ponderador =~ Examenes temario a
P): P): P): P): P): P): tratar
Segundo Semestre H HXP H HXP H HXP H HXP H HXP H HXP

13Semana 3,00 4,50 T1
23Semana 3,00 4,50 T1
32Semana 3,00 4,50 T1
43Semana 3,00 4,50 T1
53Semana 2,40 3,60 0,60 0,60 T2
62Semana 2,00 3,00 1,00 1,00 DVDy T3
73Semana 1,50 2,25 1,50 1,50 T3
823Semana 2,00 N.P.
93Semana 3,00 4,50 T4
102Semana 3,00 4,50 T4
112Semana 1,00 1,50 2,00 2,00 T4y T5
123Semana 0,30 0,45 1,20 1,20 T5
132Semana 2,50 Visita
143Semana 3,00 N.P.
152Semana 3,00

1623Semana 3,00

173Semana 1,40

182Semana 19,00

192Semana

20%Semana

Ne° total de horas 2520 37,80 6,30 6,30 2,00 5,50 7,40 19,00 1095
N° total de ECTS 45

Actividad 1: Ejercicio sobre DVD visto en clase.
Actividad 2: Ejercicio sobre visitas a empresas del sector.
Actividad 3: Ejercicio sobre tema 5 del programa.

Actividad 4:

11. Temario desarrollado (con indicacion de las competencias que se van a trabajar
en cada tema)

Parte I: Introduccion a la Calidad en empresas del Sector Turistico bajo la optica de la
Direccion de Operaciones

Tema 1: Importancia de la Direccién de Operaciones en la calidad de los servicios
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1.1. Introduccion: concepto de servicio de calidad.

1.2. Dimensiones de la calidad de los servicios.

1.3. La evolucion de la Gestion de la Calidad bajo la 6ptica de la Direccion de
Operaciones.

1.4. El proceso de generacion de un servicio de calidad.

(Competencias especificas: 5, 6, 7, 12, 27 y 28).
Tema 2: Los costes asociados a la calidad de las Operaciones turisticas

2.1. Concepto y clasificacion de los costes asociados a la calidad.
2.2. Costes de las actividades preventivas.

2.3. Costes generados por el control y las inspecciones.

2.4. Costes derivados de los fallos.

2.5. La curva de costes totales asociados a la calidad.

2.6. Importancia de la gestion de los costes asociados a la calidad.

(Competencias especificas: 5, 6, 7, 12, 27 y 28).

Parte II: Consideracion e importancia de la Calidad en las Decisiones Estratégicas del
Area de Operaciones

Tema 3: La calidad en el disefio de los productos y procesos: herramientas para la
mejora

3.1. Introduccion: importancia del disefio de productos y procesos.

3.2. El Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD).

3.3. El Andlisis del Valor y la Gestion del Valor.

3.4. Otras herramientas para la mejora del disefio de productos y procesos.

(Competencias especificas: 6, 12, 19, 20, 21, 22y 32).

Tema 4: Importancia del area de Operaciones en el disefio e implantacién de un
Modelo o Sistema de Gestion de la Calidad y Gestion del Medioambiente

4.1. Sistemas de Gestion de la Calidad.

4.2. Sistemas de Gestion Medioambiental.

4.3. Sistemas Integrados de Gestion.

4.4. Modelos de Gestidn de la Calidad basados en procesos de Autoevaluacion: el
modelo EFQM.

(Competencias especificas: 8, 12, 18, 19, 20, 21, 22, 27, 28 y 32).

Parte Ill: La calidad en las Operaciones a medio y corto plazo

Tema 5: El control y la medicion de la calidad en las Operaciones turisticas
5.1. El control de la calidad: concepto vy filosofia.

5.2. Herramientas clasicas para el control de la calidad.
5.3. Control estadistico de la calidad.
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5.4. Herramientas de medicion de la calidad del servicio.
(Competencias especificas: 5, 12, 19, 20, 21y 22).

12. Mecanismo de control y seguimiento (al margen de los contemplados a nivel
general para toda la experiencia piloto, se recogeran aqui los mecanismos concretos
que los docentes propongan para el seguimiento de cada asignatura)

- Resultados del #Taller de Evaluacion de la Implantacion del Crédito Europeo en la
Titulacion de Turismo#.

- Autoinforme de la asignatura intermedio y final (segun plantilla de la EUEE de la
Univ. de Sevilla).

- Puesta en comun con los demas profesores de Experiencia Piloto en sesiones de
evaluacion conjunta (intermedia y final).

13. Horarios de clases y fechas de examenes

Los horarios y fechas de examenes seran los acordados por la Junta de Factultad o
Escuela y publicados por la misma
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