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Descricion xeral

Esta materia concibese como un estudo introdutorio, pero exaustivo, sobre a xestion da calidade total, os modelos de
calidade, normas de aseguramento e organismos de acreditacion, normalizacién e certificacién no ambito turistico. Tamén

se aborda a cuestion das ferramentas basicas para a xestion e avaliacion da calidade.
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1. Modificaciéons nos contidos

Non hai cambios.

2. Metodoloxias

*Metodoloxias docentes que se mantefien

- Traballo tutelado en equipo (méx. 5 persoas)

- Traballos individuais

- Proba Obxectiva

*Metodoloxias docentes que se modifican

- 2SESION MAXISTRAL?, substittiese a presenza fisica do profesor/a por a presenza virtual via Microsoft Teams. Asi
mesmo, abrirase un foro de dubidas en Moodle e colgaranse pequenos videos titoriais na devandita plataforma e en
Stream.

- ?TRABALLOS TUTELADOS?, substitliese a exposicion presencial dos mesmos polo alumnado, pola exposicion a través

de Microsoft Teams.

3. Mecanismos de atencion personalizada ao alumnado
Ferramenta: Moodle, Microsoft Teams, Stream e correo electrénico. En canto a temporizacién: o alumnado pode

contactar co profesor/a, tanto en horas de clase como féra delas, para concertar titorias, xa que esta a sta disposicion.

4. Modificaciéns na avaliacion

Metodoloxia/ Peso na cualificacion/ Descricion

- Traballo en equipo / 20% / Traballo tutelado en equipo (méax. 5 persoas).
- Traballo individual / 20% / Traballo tutelado individual.

- Proba Obxetiva / 60% /

Con todo, non se considerara superada a materia, se no traballo en equipo e no traballo individual non se obtén un minimo
de puntuacion de 0,5 sobre 2 puntos totais en cada un, e na proba obxectiva un minimo de 2,5 puntos sobre 6 puntos
totais. No caso de que o alumnado non entregase os traballos tutelados ou non chegase a nota minima esixida, a Proba
Obxectiva terd un peso na cualificacion do 100%, €é dicir, que para superar a materia, precisase obter 5 puntos sobre 10
na mesma.

O alumnado que non se presente a Proba Obxectiva, sera cualificado cun " NP" (Non Presentado), ainda no caso de tener

feito, presentado e exposto Traballos tutelados ou outras actividades que computen na avaliacion.

*Observacions de avaliacion:

A entrega dos traballos realizarase a través de la plataforma Moodle.

Na Segunda Oportunidade, o alumnado debera entregar, a través da plataforma Moodle, un Traballo individual sobre un
tema proposto polo profesorado, cun peso na cualificacién do 100%, é dicir, que para superar a materia, sera preciso obter
5 puntos sobre 10 no mesmo.

O alumnado que non presente o Traballlo individual sera cualificado cun "NP" (Non Presentado). 5. Modificaciéns da
bibliografia o webgrafia

Non hai cambios.

Ter unha marcada orientacion de servizo ao cliente.

Identificar e xestionar espazos e destinos turisticos.

Xestionar o territorio turistico de acordo cos principios de sustentabilidade.

Detectar necesidades de planificacion técnica de infraestruturas e instalacions turisticas.

Motivacién por calidade.
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B1 Capacidade de analise e sintese.
B2 Comunicacion oral e escrita en lingua nativa.
B3 Resoluciéon de problemas.
B4 Razoamento critico.
B5 Compromiso ético.
B6 Aprendizaxe autbnoma.
B7 Adaptacién a novas situacions.
C1 Expresarse correctamente, tanto de forma oral coma escrita, nas linguas oficiais da comunidade auténoma.
Cc2 Dominar a expresion e a comprension de forma oral e escrita dun idioma estranxeiro.
C3 Utilizar as ferramentas basicas das tecnoloxias da informacion e as comunicacions (TIC) necesarias para o exercicio da sta profesion e
para a aprendizaxe ao longo da suUa vida.
C4 Desenvolverse para o exercicio dunha cidadania aberta, culta, critica, comprometida, democratica e solidaria, capaz de analizar a
realidade, diagnosticar problemas, formular e implantar soluciéns baseadas no cofiecemento e orientadas ao ben comun.
C5 Entender a importancia da cultura emprendedora e cofiecer os medios ao alcance das persoas emprendedoras.
C6 Valorar criticamente o cofiecemento, a tecnoloxia e a informacion dispofiible para resolver os problemas cos que deben enfrontarse.
C7 Asumir como profesional e cidadan a importancia da aprendizaxe ao longo da vida.
c8 Valorar a importancia que ten a investigacion, a innovacién e o desenvolvemento tecnol6xico no avance socioeconoémico e cultural da
sociedade.
Resultados da aprendizaxe
Resultados de aprendizaxe Competencias do
titulo
Cofiecemento e aplicacion dos distintos conceptos, sistemas de calidade existentes e terminoloxia técnica empregada no A6 B1 Cc2
campo dos servizos turisticos. A18 B4 C3
Al9 B5 C4
A35 B7 C5
C8
Cofiecemento e utilizacion das principais técnicas e ferramentas basicas relacionadas cos sistemas de xestion da calidade e A6 B2 C1
a satisfaccion do cliente/a. A32 B3 C3
A35 B5 C6
B6 C7
Contidos
Temas Subtemas
TEMA 1.- A CALIDADE NOS SERVICIOS 1.1.- Antecedentes historicos
1.2.- Concepto de Calidade
1.2.1.- Xestién da Calidade Total (TQM)
1.2.2.- Servuccion
1.2.3.- Quality for Effort
1.3.- Caracteristicas da Calidade nos servizos
TEMA 2.- OBXECTIVOS DA CALIDADE 2.1.- Lectura. Introducién.

2.2.- Competitividade e Calidade na NET

2.3.- Obxectivos da Calidade

2.4.- Xestiéon por Procesos: BPM (Business Process Management)
2.5.- Calidade interna

2.5.1.- Cliente Interno, comunicacion

2.5.2.- Resistencia ao cambio (lecturas)

2.6.- Calidade Externa
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TEMA 3.- OS MAESTROS DA CALIDADE 3.1.- Introducién
3.2.- William Edwards Deming
3.3.- Joseph Moses Juran
3.4.- Philip B. Crosby
3.5.- Kaoru Ishikawa
3.6.- Armand V. Feigenbaum
3.7.- Genichi Taguchi
TEMA 4.- IMPLEMENTACION DUN SISTEMA DE CALIDADE | 4.1.- Implementacién dun Sistema de Calidade. Fases
4.2.- Documentacion dun Sistema de Calidade
4.3.- Manual de Calidade
4.4.- Manual de Procedementos
4.5.- Rexistros de Calidade
4.6.- Xestion da documentacion (control documental)
TEMA 5.- INDICADORES DE CALIDADE 5.1.- Que é un indicador de calidade?
5.2.- Caracteristicas, temporalidade e obxectivos
5.3.- Tipos de indicadores de calidade
5.4.- Fontes de informacion dos indicadores
5.4.1.- Sistema de Queixas e Suxestions
5.4.2.- Sistema de Enquisas (Cuestionarios). Exemplos.
5.5.- Compoiientes dun indicador de calidade
5.6.- Implantacién e xestién dos indicadores
5.7.- Ficha do indicador
5.8.- Sistema de Indicadores
5.9.- Andlise de resultados do Sistema de Indicadores
5.10.- Problemas
TEMA 6.- FERRAMENTAS DA XESTION DA CALIDADE 6.1.- PECI (Plan Empresarial de Comunicacién Interdepartamental)
6.2.- PDCA ou Roda de Deming
6.3.- Diagramas de fluxo
6.4.- Follas de Control, de Recollida de Datos ou de Control
6.5.- Histogramas
6.6.- Diagrama Causa-efecto, de Espifia de peixe ou de Ishikawa
6.6.1.- Brainstorming
6.7.- Diagrama de Pareto
6.8.- Graficos de control (Tratamento global da informacion)
TEMA 7.- BENEFICIOS E CUSTOS DA CALIDADE 7.1.- Beneficios da Calidade
7.2.- Custo Total da Calidade
7.3.- Distribucion tipica do custo total da calidade
7.4.- O custo por erro ou da non calidade
7.5.- Célculo do custo por erro ou da non calidade
7.5.1.- Problemas

7.6.- Reducion dos custos totais da calidade
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TEMA 8.- SISTEMAS DE ASEGURAMENTO E MODELOS
DE CALIDADE TOTAL

TEMA 9.- A CALIDADE NO ESPAZO OU DESTINO
TURISTICO

10.- A CALIDADE TURISTICA EN ESPANA. ENFOQUE
SECTORIAL: SISTEMAS DE CALIDADE EN
SUB-SECTORES TURISTICOS. EVOLUCION

11.- A CALIDADE TURISTICA EN ESPANA. ENFOQUE
DESTINO

8.1.- Enfoques adoptados polos sistemas de calidade

8.2.- Sistemas de Aseguramento da calidade

8.2.1.- Organismos de Normalizacién e Certificacion (espafiol, europeo e
internacional)

8.2.2.- Intentos de normalizacién a nivel europeo e internacional no sector dos
servizos turisticos

8.2.3.- As normas ESO 9000

8.2.4.- SIGMA: Sistema de Xestion Ambiental (Enviroment Management System):
ESO 14001 e Regulamento Comunitario Eco-Management and Audit Scheme
8.2.5.- Axenda Local 21

8.2.6.- Axenda 2030 para o desenvolvemento sustentable

8.2.7.- Axenda Urbana Espafiola

8.3.- Os Modelos de Calidade Total: (Malcolm Baldrige, Deming, EFQM e
FUNDIBEQ)

9.1.- Espazo ou Destino Turistico

9.1.1.- Axentes e 0s seus intereses

9.1.2.- Tipoloxias de Espazos Turisticos

9.1.3.- Compatibilidade Espacial e Temporal de Mercado

9.2.- Estudo das necesidades do turista no proceso de consumo dun espazo turistico
9.3.- Espazo Turistico como Servizo Turistico global

9.3.1.- Desenvolvemento dunha Vantaxe inimitable

9.4.- Que é Calidade?

9.5.- A Calidade como satisfaccién do cliente

9.6.- Obxectivos de Calidade nun espazo turistico

9.7.- Modelo conceptual da calidade do Servizo

9.8.- Marcas e Selos Turisticos

9.9.- Once Mandamentos para a obtencion da Calidade nun Espazo Turistico
10.1.- Introducién. Cronograma

10.2.- O Sistema de Calidade do Sector Hostaleiro Espafiol (Q de Calidade) e o
Instituto para a Calidade Hostaleira Espafiola (ICHE)

10.2.1.- Ferramentas desenvoltas dentro do marco do Sistema de Calidade Turistica
Espafiola

10.3.- Sistemas de Calidade noutros sub-sectores turisticos. INCAVE, ICRE, ?
10.4.- O Instituto para a Calidade Turistica Espafiola (ICTE)

10.4.1.- Empresas Turisticas certificadas en Galicia

10.5.- ICTE e AENOR (hoxe UNE)

10.5.1.- Conversion da Q de Calidade en normas UNE

10.6.- ISO/ TC 228 Turismo e Servizos relacionados (2005)

10.6.1.- Grupos de traballo e normas publicadas

10.7.- Cidades Intelixentes (CTN 178)

10.7.1.- Destinos Turisticos Intelixentes

11.1.- Plans en Destino

11.1.1.- Impulsor, financiamento e solicitude

11.2.- PET's

11.3.- PDT’'s

11.4.- PICTE 2000-2006

11.5.- PDPT’'s

11.6.- Iniciativa de Modernizacién de Destinos Turisticos Maduros

11.7.- Plan do Turismo Espafiol Horizonte 2020

11.8.- PCPT's
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12.- SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA ESPANOLA

12.1.- SCTE Sectores (Q)

12.2.- SCTE Destinos (SICTED)

12.3.- SCTE Boas Practicas (MACT)

12.4.- SCTE Capital Humano (Anfitriéns ? Cultura do Detalle)
12.5.- SCTE Embelecemento (Anfitrions ? Destino en Detalle)
12.6.- SCTE Internacional

Planificacion

Metodoloxias / probas Competencias Horas presenciais Horas non Horas totais
presenciais /
traballo auténomo
Sesion maxistral A6 A18 A19 A35 B5 31 43 74
C5C7C8
Solucién de problemas A18 A19 A32 B1 B3 9 15 24
B4 C6 C4
Traballos tutelados B4 B6B7 C1C2C3 24 26
Proba obxectiva A6 A18 A19 B1 B2 B3 20 22
Atencién personalizada 4 0 4

*Os datos que aparecen na taboa de planificacion son de caracter orientativo, considerando a heteroxeneidade do alumnado

Metodoloxias

Metodoloxias

Descricion

Sesién maxistral

Exposicion oral por parte do profesor/a dos aspectos fundamentais da materia. As exposicions complementaranse co uso de
medios audiovisuais e a introducién dalgunhas preguntas dirixidas ao estudantado, coa finalidade de transmitir cofiecementos

e facilitar a aprendizaxe.

Solucion de
problemas

Conxunto de probas préacticas que serven para ir preparando a avaliacion dos cofiecementos que ten o alumnado da materia,
ao longo do curso.

Traballos tutelados

O alumnado realizara diferentes traballos sobre temas especificos recomendados polo profesorado. O traballo tutelado
realizarase, a ser posible, en grupos de non mais de cinco alumnos/as e manteranse reunions periodicas co profesorado para

0 seu seguimento.

Proba obxectiva

Ao final do cuadrimestre celebrarase unha proba escrita de contido tedrico-practico, para valorar a correcta comprension e

aplicacién dos contidos da materia por parte do alumnado.

Atencion personalizada

Metodoloxias

Descricion

Traballos tutelados

Concibense como horas de traballo presencial co profesor/a por parte do alumno/a, para o seguimento e orientacién do
mesmo/a. Implican participacion obrigatoria para o alumnado.

En canto ao estudantado con recofiecemento de dedicacién a tempo parcial e dispensa académica de exencién de
asistencia, a atencién personalizada poderase levar a cabo, segundo os casos e de acordo co profesorado, a través de

correo electrénico, do campus virtual ou medios similares.

Avaliacion

Metodoloxias

Competencias Descricion Cualificacion
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Traballos tutelados B4 B6 B7 C1 C2 C3 | Terase en conta ha sUa valoracion: a exposicion, a capacidade de recompilacion, a 20
capacidade de sintese, a achega persoal, o rigor e a actualizacién das fontes
utilizadas. Tratarase de fomentar o traballo en equipo, polo que o traballo de curso se
realizara en grupos de non mais de cinco alumnos. O prazo e o modo de entrega
seran de obrigado cumprimento.

Proba obxectiva A6 A18 A19 B1 B2 B3 | A proba escrita de contido tedrico-practico consistird na resolucién de exercicios 80
breves e/ou resposta a cuestions curtas e/ou de resposta multiple e/ou preguntas de

desenvolvemento.

Segundo a participacion do alumnado na materia, a avaliacion considera duas opcioéns:

Opcién A (Primeira Oportunidade 12 Convocatoria).- Para o alumnado que asiste/participa nas actividades de clase (alumnos/as que acrediten a sua
asistencia, polo menos, ao 85% das clases) e para o alumnado con recofiecemento de dedicacion a tempo parcial e dispensa académica de exencion
de asistencia (segundo a normativa aplicable)

1) Traballos tutelados 20%

2) Proba Obxectiva 80%.

A devandita Proba Obxectiva, abranguera toda a materia e consistira na resolucion de exercicios breves, resposta a cuestions curtas e/ou de
resposta multiple e/ou preguntas de desenvolvemento.

A planificacion exposta nesta guia docente supén a aplicacion dun sistema de avaliacién continua, polo que a cualificacion final se obtera da

avaliacién dos Traballos tutelados e da Proba Obxectiva.

No conxunto das dias partes (20% e 80%), o alumnado debera obter unha puntuacién minima de 5 puntos sobre 10.

Non obstante, non se considerara superada a materia, se nos Traballos tutelados non se obtén un minimo de puntuacién de 0,8 sobre 2 puntos totais,
e na Proba Obxectiva un minimo de 3,2 puntos sobre 8 puntos totais.

Opcion B (Primeira Oportunidade 12 Convocatoria).- Para o alumnado que non asiste/participa nas actividades de clase (alumnos/as que non
acrediten a slia asistencia, polo menos, ao 85% das clases)ou non entregou algin dos Traballos tutelados ou non chegou ao minimo de puntos
esixido neles

1) Proba Obxectiva 100%

A devandita Proba Obxectiva Unica (100%), abranguera toda a materia e consistira na resolucién de exercicios breves, resposta a cuestions curtas
e/ou de resposta multiple e/ou preguntas de desenvolvemento.

Esta proba representara o 100% da nota final. O alumnado debera obter unha puntuacién minima de 5 puntos sobre 10.

Na segunda oportunidade da Primeira Convocatoria, e nas oportunidades de ulteriores convocatorias, aplicarase o sistema de avaliacion por Proba
Obxectiva Unica (100%).

O alumnado que non se presente & Proba Obxectiva

(independentemente da convocatoria de que se trate), sera cualificado cun

" NP" (Non Presentado), ainda no caso de tener feito, presentado e

exposto traballos tutelados ou outras actividades que computen na avaliacion.

Implicaciéns do plaxio: "A realizacion fraudulenta das probas ou actividades de

avaliacién implicara directamente a cualificacién de suspenso '0' na materia na convocatoria correspondente, invalidando asi calquera cualificacién
obtida

en todas as actividades de avaliacién de cara a convocatoria extraordinaria”.
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Recomendaciéns

Materias que se recomenda ter cursado previamente

Materias que se recomenda cursar simultaneamente

Materias que contintdan o temario

Observacions

(*)A Guia docente é o documento onde se visualiza a proposta académica da UDC. Este documento € publico e non se pode modificar,
salvo casos excepcionais baixo a revisiéon do érgano competente dacordo coa normativa vixente que establece o proceso de elaboracion

de guias
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