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de Carrefio de Vicente, Maria de las Mercedes

Correo electrénico

m.decarreno@udc.es

Web

Descricion xeral

se aborda a cuestion das ferramentas basicas para a xestion e avaliacion da calidade.

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

Competencias / Resultados do titulo

Codigo

Competencias / Resultados do titulo

Resultados da aprendizaxe

Resultados de aprendizaxe

Competencias /

Resultados do titulo

Cofiecemento e aplicacion dos distintos conceptos, sistemas de calidade existentes e terminoloxia técnica empregada no

campo dos servizos turisticos.

A6 Bl c2
A18 B4 C3
A19 B5 C4
A35 B7 C5
c8

Cofiecemento e utilizacién das principais técnicas e ferramentas béasicas relacionadas cos sistemas de xestion da calidade e

a satisfaccion do cliente/a.

A6 B2 C1
A32 B3 C3
A35 B5 C6
B6 c7

Contidos

Temas

Subtemas

1 - INTRODUCION

- Concepto e Evolucién
- Os Mestres da Calidade
- Definicién de Calidade Total

- Estandarizacion e Certificacion

2 - A CALIDADE NOS SERVICIOS

- Caracteristicas dos servizos
- Teorias de calidade de servizos
- Técnicas para o desefio dun servizo

- Determinacion da calidade de servizo

3- OBXECTIVOS DA CALIDADE

- Lectura. Competitividade e Calidade na NET
- Principios, Fundamentos e Obxectivos da Calidade
- Xestién por Procesos

4 - MODELOS BASEADOS NA EXCELENCIA: EFQM

- O modelo EFQM
- A evolucién cara a innovacion e sustentabilidade

- A Calidade Total e a sUa relacién cos modelos de excelencia
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5 - IMPLEMENTACION DUN SISTEMA DE CALIDADE

- Implementacion dun Sistema de Calidade. Fases

- Manual de Calidade

- Control documental

- Documentacion dun Sistema de Calidade: tipos e xerarquia

6 - INDICADORES DE CALIDADE

- Compofientes dun indicador de calidade
- Tipos de indicadores de calidade
- KPI

- Indicadores de calidade: Caracteristicas, temporalidade e obxectivos

7 - FERRAMENTAS DE CALIDADE

- Técnicas para a mellora e resolucion de problemas
- Técnicas de traballo en equipo

- As 7 ferramentas de calidade

-As5S

8 - BENEFICIOS E CUSTOS DA CALIDADE

- Evolucién do concepto
- Tipos de custos
- Implantacion dun sistema baseado en custos

- Célculo do custo por erro ou da non calidade

9 - CALIDADE TURISTICA ESPANOLA

- Sistema espafiol de Calidade Turistica: Evolucién
- SCTE Sectores: Calidade certificada (Q de calidade)
- SCTE Destinos: SICTED

- SCTE Anfitribns: Formacion

10 - SUSTENTABILIDADE: NOVA DIMENSION DA
CALIDADE

- Evolucién do concepto

- Sistema de Xestién Ambiental
- Axenda 2030

- Destinos Intelixentes

- Marcas e selos de calidade en turismo

Planificacion

Metodoloxias / probas Competencias / Horas lectivas Horas traballo Horas totais
Resultados (presenciais e auténomo
virtuais)
Sesion maxistral A6 A18 A19 A35 B5 21 42 63
C5C7C8
Solucién de problemas A18 A19 A32 B1 B3 10 15 25
B4 C4 C6
Traballos tutelados B4 B6 B7 C1C2C3 11 24 35
Proba obxectiva A6 A18 A19 B1 B2 B3 15 215 23
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

e facilitar a aprendizaxe.

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

Solucion de

problemas

cofiecementos que ten o alumnado da materia.

Durante o curso, estableceranse diferentes exercicios ou probas practicas que serven para ir preparando a avaliacion dos

Traballos tutelados

0 seu seguimento.

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
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Proba obxectiva Proba escrita utilizada para a avaliacién da aprendizaxe, cuxo trazo distintivo é a posibilidade de determinar se as respostas

dadas son ou non correctas. Realizarase nas datas oficiais establecidas.

A Proba obxectiva pode combinar distintos tipos de preguntas: preguntas de resposta mdltiple, de ordenacién, de resposta
breve, de discriminacién, de completar e/ou de asociacién. Tamén se pode construir con un so6 tipo dalgunha destas

preguntas.

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 electronico, do campus virtual ou medios similares.

Cualificacién

Traballos tutelados B4 B6 B7 C1 C2 C3 | Durante o curso, estableceranse diferentes exercicios, actividades interactivas e/o 40
traballos, que poderan consistir en analises de documentos relevantes para a
tematica da materia. Na avaliacién continua teranse en conta todas as actividades
realizadas durante o curso para a mellor comprensién e adquisicién de conceptos,
-como preguntas, comentarios, exercicios, procuras propostas pola/o
profesora/profesor, charlas recibidas, experiencias de campo, tarefas desenvolvidas
etc.- asi como o traballo final, que se ira realizando ao longo do curso, e debera ser
defendido oralmente antes de finalizar as clases.
Na avaliacion valorarase: a exposicién, a capacidade de recompilacién, a capacidade
de sintese, a achega persoal, o rigor e a actualizacion das fontes utilizadas.

Proba obxectiva A6 A18 A19 B1 B2 B3 | Ao final do cuadrimestre celebrarase unha proba escrita de contido teérico-practico, 60
para valorar a correcta comprension e aplicacion dos contidos da materia por parte do
alumnado.

Unha vez superada, computara por un 60% da cualificacion final
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A cualificacién final derivase de dous partes: Avaliacion Continua ou traballo realizado durante o curso e Proba mixta.

E necesario obter polo menos un cinco (5) sobre dez (10) en cada unha das 2 partes descritas anteriormente para aprobar a materia e que se
proceda ao célculo da cualificacién final en base as porcentaxes propostas. No caso de suspender unha das partes a materia quedara suspensa e
indicarase como cualificacion final a cualificacién obtida na parte que non fose aprobada, xa sexa de Avaliacién Continua ou Proba Obxectiva.
Cualificacién de Non Presentado: O alumnado que non se presente & Proba Obxectiva (independentemente da oportunidade de que se trate), sera
cualificado cun "NP" (Non Presentado), ainda no caso de realizar, presentado e exposto traballos ou outras actividades que computen na avaliacién.
Segunda Oportunidade: A avaliacion sera igual na primeira e na segunda oportunidade. A recuperacion da Presentacion oral realizarase o dia
previsto para a proba obxectiva.

No caso de superar algunha das partes avaliables en primeira oportunidade, a cualificacion sera gardada para a segunda oportunidade.

A convocatoria adiantada: A proba obxectiva supofiera o 100% da cualificacion.

Alumnado con dispensa académica: O alumnado con dispensa académica de exencién de asistencia, concedida oficialmente pola UDC segundo a
sUa normativa, podera facer os traballos obrigatorios en formato non presencial, e facelos chegar ao profesor para a sta avaliacion. No caso de que
non puidesen realizar presentacions orais durante o curso, realizarase unha Proba oral o dia previsto para a Proba obxectiva.

Implicaciéns da fraude académica na realizacion das probas ou actividades de avaliacion: a realizacion fraudulenta das probas ou calquera actividade
avaliable, unha vez comprobada, implicara directamente a cualificacion de suspenso na convocatoria en que se cometa a falta e respecto da materia
en gue se cometese: a/o estudante sera cualificado con ?suspenso? (nota numérica 0) na convocatoria correspondente do curso académico, tanto se
a falta producese na primeira oportunidade como na segunda. Para isto, procederase a modificar a stia cualificacién na acta de primeira
oportunidade, se fose necesario.

Atencién & diversidade: a materia podera ser adaptada ao estudantado que precise da adopcién de medidas encamifiadas ao apoio a diversidade
(fisica, visual, auditiva, cognitiva, de aprendizaxe ou relacionada coa saide mental). De ser o caso, deberan contactar, nos prazos oficiais estipulados
de maneira previa a cada cuadrimestre académico, cos servizos dispofiibles na UDC, coa Unidade de Atencion & Diversidade
(https://www.udc.es/cufie/adi/apoioalumnado/) ou, na sta falta, coa Titora ADI da Facultade de Turismo.

Perspectiva de Xénero: Segundo recéllese nas distintas normativas de aplicacion para a docencia universitaria, deberase incorporar a perspectiva de
xénero nesta materia (usarase linguaxe non sexista, utilizarase bibliografia de autoras/é de ambos os sexos, propiciarase a intervencion en clase de
alumnas e alumnos...). Traballarase para identificar e modificar prexuizos e actitude sexistas e influirase na contorna para modificalos e fomentar
valores de respecto e igualdade. Deberanse detectar situacions de discriminacion por razén de xénero e propofieranse accions e medidas para

corrixilas.
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- ALONSO ALMEIDA, M; BARCOS RENDIN, L.; MARTIN CASTILLA, J.I. (2006). Gesti6n De La Calidad De Los
Procesos Turisticos. Editorial Sintesis. Madrid

- ALCALDE SAN MIGUEL, P. (2019). Calidad (32 Edicién). Fundamentos, herramientas y gestion de la calidad para
PYMES. Editorial Paraninfo. Madrid

- AMAT, O. (2007). Costes de Calidad y de no Calidad (22 edici6n). EADA Gestién 2000. Barcelona

- CALVO DE MORA, A., CRIADO, F. Y PERIANEZ, R. (2021). Gesti6n de Calidad. Ediciones Piramide. Madrid

- CAMISON, C.; ROCA, V (1997). Los Costes Totales de la Calidad: Un Estudio de la Empresa Hotelera. Editorial
Civitas. Madrid.

- CARRASCO FERNANDEZ, S. (2013). Procesos de Gestion de Calidad en Hosteleria y Turismo. Editorial Paraninfo.
Madrid

- FERNANDEZ FERNANDEZ, M. A. (2003). El Control, Fundamentos de la Gestién por Procesos y la Calidad Total.
ESIC Editorial. Madrid

- JULIA, M.; PORSCHE, F.; GIMENEZ, V.; VERGE, X. (2002). Gestién de Calidad aplicada a Hosteleria y
Restauracion. Pearson Educacion,S.A. Madrid

- MARTI FABREGO, N. (2022). El Director de Calidad en Empresas de Alojamiento y Restauracion. . Editorial Diaz
de Santos. Madrid

- MARTIN ROJO, I. (2014). Direccién y Gestion de Empresas del Sector Turistico. Editorial Sintesis. Madrid

- TARI GUILLO, J.J.; MOLINA AZORIN, J.F.; PEREIRA MOLINER, J. (2017). Gestion de la Calidad en el Turismo.
Editorial Sintesis. Madrid
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- BADIA, A.; BELLIDO, S. (1999). Técnicas para la Gestion de la Calidad. Ed. Tecnos. Madrid

- BAYON MARINE, Fernando; MARTIN ROJO, Inmaculada (2004). Operaciones y Procesos de Produccion en el
sector turistico. Editorial Sintesis. Madrid

- BELTRAN, J. et. Al (2002). Guia Para Una Gestion Basada En Procesos . IAT Sevilla

- BLANQUER, DAVID (Coord.) (2003). La calidad integral del turismo. Documentos del V Congreso de Turismo
Universidad y Empresa. Tirant Lo Blanch. Valencia

- BLASCO PERIS, A. (2002). La Empresa y el Producto Turistico. Editorial Civitas. Madrid

- BOULLON, ROBERTO (2003). Calidad Turistica en la Pequefia y Mediana Empresa . Ediciones Turisticas. Buenos
Aires

- CAMISON, CESAR et al. (2007). Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques, Modelos y Sistemas. Pearson
Educacion S.A. Madrid

- CUNHA, L. (2007). Introduc&o ao Turismo. Editorial VVerbo. Lisboa

- EIGLIER, P.; LANGEARD, E. (1989). Servuccion. El Marketing de servicios. McGraw-Hill. Madrid

- FAYOS-SOLA, E. (1994). Competitividad y Calidad en la nueva era del Turismo. Revista Estudios Turisticos, n® 123,
pp. 5-10. Instituto de Estudios Turisticos

- FELIPE GALLEGO, J. (2002). Gestion de Hoteles. Una nueva vision. Thomson Editores Spain/Paraninfo,S.A.
Madrid

- GALGANO, A. (1994). Manual de Calidad en Turismo. Editur. Barcelona

- GARCIA BUADES, MARIA ESTHER (2001). Calidad de servicio en hoteles de sol y playa. Sintesis. Madrid

- GATELL PAMIES, J. (1994). Hotel Hotel, Marketing. CDN, Ciencias de la Direccién,S.A. Madrid

- GOMEZ GOMEZ, M2, J. (1999). Sistema de Calidad para Casas Rurales. Revista Estudios Turisticos, n® 139, pp.
89-94. Instituto de Estudios Turisticos

- GOMEZ MARTIN, J. A. (2015). Guia para la Aplicacién de UNE-EN 1SO 9001:2015. AENOR, Madrid.

- GONZALEZ MENORCA, C. ET AL. (2014). La Calidad en las Organizaciones Turisticas. Editorial Paraninfo. Madrid
- GORGA, V. (1999). Una aproximacion a la Calidad Turistica en el plano Internacional. Revista Estudios Turisticos,
n° 139, pp. 35-41. Instituto de Estudios Turisticos

- HOROVITZ, J (1993). La Calidad del Servicio. McGraw-Hill. Madrid

- HUESCAR, A. (1993). Nuevo marco conceptual del Turismo. Revista Estudios Turisticos, n® 117, pp. 23-48. Instituto
de Estudios Turisticos

- IGLESIAS TOBAR, J. R.; TALON, P.; GARCIA-VIANA, R. (2007). Comercializacién de Productos y Servicios
Turisticos. Editorial Sintesis. Madrid

- JAMES, P. (1997). Gestion de la Calidad Total. Un texto introductorio. Prentice Hall Iberia. Madrid

- JUAN MARTINEZ, F.; SOLSONA MONZONIS, J. (2000). Alojamiento Turistico Rural. Gestién y Comercializacion.
Editorial Sintesis,S.A. Madrid

- LOPEZ LEMOS, P. (2015). Cémo Documentar un Sistema de Gestion de Calidad segtn ISO 9001:2015. FC
Editorial, Madrid.

- LLORENS MONTES, F. J.; FUENTES FUENTES, M2 A. (2001). Calidad Total. Fundamentos e Implantacion.
Editorial Piramide. Madrid

- MARTIN VALLES, D. (1999). Calidad en los Servicios. Una aproximacion metodoldgica. Revista Estudios Turisticos,
n° 139, pp. 15-33. Instituto de Estudios Turisticos

- MARTINEZ VILLA, ALBERTO (coord.) (2008). Manual de Calidad para Hoteles. Septem Ediciones. Oviedo

- MEMBRADO MARTINEZ, J. (1996). Modelo Europeo de Calidad Total para empresas hoteleras. Revista Estudios
Turisticos, n°® 132, pp. 7-29. Instituto de Estudios Turisticos

- MIGUEL DAVILA, JOSE ANGEL (2002). Calidad de Servicio en el Sector Turistico. Netbiblo S.L. A Corufia

- MONCADA, A. (1999). Bosquejo Histdrico de las Normas ISO 9000. Suplemento de Calidad del Periédico Excelsior
del 02-07-1999. Méxicoad del

- NAVARRO DE VEGA, A. (1999). Plan de Calidad Turistica Espafiola. Revista Estudios Turisticos, n° 139, pp. 5 13.
Instituto de Estudios Turisticos

- ORDOZGOITI, E. (1999). Normalizacién en Servicios Turisticos. Revista Estudios Turisticos, n° 139, pp. 43-52.

Instituto de Estudios Turisticos
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- PRADOS PEREZ, E. (2000). Estrategias de calidad en el sector turistico espafiol: situacion actual y perspectivas de
futuro. Revista Gestion de Hoteles y Empresas Turisticas: n° 4, pp. 22-31. Editorial Alcion. Madrid

- RAMIREZ CARVASSA, CESAR (2006). Calidad total en las empresas turisticas. Trillas. México

- ROSANDER, A. C. (1992). La Busqueda de la Calidad en los Servicios. Ed. Diaz de Santos. Madrid

- SANCHEZ RIVERO, J. M.; ENRIQUEZ PALOMINO, A. (2016). Implantacién de Sistemas de Gestion de Calidad: La
Norma ISO 9001:2015. FC Editorial, Madrid.

- SENLLE, A.; BRAVO, O. (1996). La Calidad en el Sector Turistico. Ediciones Gestién 2000. Barcelona

- UGALDE, V.; NAVARRO, L. (1999). EI ICHE y el Sistema de Calidad del Sector Hotelero Espafiol. Revista Estudios
Turisticos, n° 139, pp. 53-63. Instituto de Estudios Turisticos

- VALLS, J-F (2004). Gestion de Empresas de Turismo y Ocio. El arte de provocar la satisfaccion. Ediciones
Gestion 2000. Barcelona

- ZEITHAML, V. A;; BITNER, M. J. (1996). Services Marketing. McGraw-Hill. New York (Estados Unidos).

- ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; BERRY, L.L. (1993). Calidad Total en la Gestion de Servicios. Ed. Diaz de
Santos. Madrid

- Asociacién Espafiola de Normalizacion (). https://www.une.org/.

- Club Excelencia en Gestion (). https://www.clubexcelencia.org/.

- Entidad Nacional de Acreditacién (). https://www.enac.es/.

- Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (). https://www.calidadturistica.es/.

- International Organization for Standardization (). https://www.iso.org/home.html.

- Ministerio de Industria, Comercio y Turismo. Secretaria de Estado de Turismo. Calidad ().
https://turismo.gob.es/desarrollo-sostenibilidad/Paginas/evolucion-SCTE.aspx.

- Turespafia. Historico de Politica Turistica (). https://www.tourspain.es/es-es/con%C3%B3zcanos/historicopolitica.
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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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