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Identificacion de la asignatura
Nombre 20525 - Gestion de la Calidad y Atencion al Cliente
Créditos 1,8 presenciales (45 horas) 4,2 no presenciales (105 horas) 6 totales (150
horas).

Grupo Grupo 31, 2S, GTUR (Campus Extens)

Periodo de imparticion  Segundo semestre
Idioma de imparticion  Castellano

Profesores
Horario de atencién a los alumnos
Profesor/a
Hora de inicio Hora de fin Dia Fecha inicial  Fecha final Despacho
Marco Antonio Robledo 13:00 14:00 Martes 11/09/2017  09/09/2018 Despatx DB112
Camacho

marco.robledo@uib.es

Contextualizacion
.|

El turismo es una industria de gran importancia estratégica para el desarrollo de las Baleares y una actividad
econdmica firmemente asentada en todo el mundo. Su creciente grado de complejidad, el aumento de la
competencia y un consumidor de cada vez mas experimentado y exigente hacen que la calidad del producto y
servicio turistica y la atencion al cliente sean un requisito basico para la competitividad de las organizaciones
turisticas.

Calidad no es necesariamente sinonimo de lujo. No sélo los productos turisticos dirigidos a un cliente de
alto poder adquisitivo deben ser de calidad. Cualquier producto debe cumplir los niveles de exigencia que
demanda el mercado al que se dirige. Un producto sera de calidad si satisface a su clientela clave.

La gestion de calidad no es una herramienta empresarial sino una filosofia, una cultura que tiene al cliente
como constante punto de referencia y cuya implementacion exige un elevado grado de esfuerzo, formacion
Yy cCOmpromiso.

Esta asignatura tiene como proposito introducir al alumno en la filosofia empresarial que es la gestion de la
calidad y en las técnicas que emplea.

La asignatura presenta una doble orientacion: Por un lado estudia la calidad desde un punto de vista externo,
es decir, en cuanto a la prestacion del servicio y la atencion al cliente necesarios para satisfacer al mismo. Asi
mismo, estudia la calidad en su vertiente interna, o sea, el disefio del sistema de calidad organizacional que
permita los objetivos de satisfaccion del cliente (externo e interno), pero también de eficiencia organizacional.
Ademas, por sus caracteristicas holisticas, el estudio y analisis de la gestion de la calidad ayuda al alumno a
tener una vision integral de la empresa y su direccion.

Requisitos
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Esta asignatura no tiene prerrequisitos.
Recomendables

Es recomendable que los alumnos hayan cursado previamente las asignaturas 20607 - Introduccié a I'Empresa,
20505 - Disseny Organitzatiu i Capital Huma y 20515 - Operacions i Processos en Empreses Turistiques

Competencias
|

Especificas

* CE-2. Adquirir una vision integral del fenomeno turistico y entender las relaciones entre los distintos
subsistemas y disciplinas que lo integran..

* CE-7. Aprender a recopilar, procesar, analizar e interpretar la informacion y a hacer frente a cuestiones
turisticas a través del despliegue de habilidades especificas para el trabajador en las distintas ramas
turisticas..

* CE-12. Ser capaz de gestionar adecuadamente un establecimiento turistico en cualquier etapa del proceso
(agencia de viajes, mayorista, alojamiento, oferta complementaria, etc.).

* CE-13. Demostrar el dominio de una amplia gama de estrategias analiticas y de observacion desarrolladas
a partir de los métodos habituales de investigacion aportados por las distintas ramas cientificas a lo largo
de su etapa académica y la concrecion en el trabajo correspondiente..

Genéricas

* CG-2: Saber aplicar los conocimientos técnicos y metodologicos a su trabajo de una forma profesional
integrando los distintos campos de estudio que ha visto, relacionados con el turismo, y poseer las
competencias que deben demostrarse por medio de la elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion
de problemas dentro de su tematica de estudio..

* CG-5: Haber desarrollado las habilidades de aprendizaje necesarias que permitan emprender labores
profesionales y estudios de postgrado en Turismo con un alto grado de autonomia.

Basicas

* Se pueden consultar las competencias basicas que el estudiante tiene que haber adquirido al finalizar el
grado en la siguiente direccion: http://estudis.uib.cat/es/grau/comp_basiques/

Contenidos
.|

Contenidos tematicos
Tema 1. Introduccion a la calidad
* Concepto y perspectivas de la calidad
* Evolucion historica
* Importancia estratégica de la calidad

* Dimensiones de la calidad
* Dificultades para gestionar la calidad en organizaciones turisticas

Tema 2. Calidad de servicio y atencion al cliente

* Calidad percibida y satisfaccion: expectativas y percepcion
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* Dimensiones de la calidad de servicio
* Atencion al cliente

* Fidelizacion de clientes

* Gestion de quejas y reclamaciones

Tema 3. Sistemas de calidad

* Sistemas de inspeccion de la calidad

* Sistemas de control de la calidad

* Sistemas de aseguramiento de la calidad
* Sistemas de calidad total

Tema 4. E1 Modelo ISO 9000

* Introduccion

* Normas

* La norma ISO 9001

* Proceso de certificacion
Tema 5. Modelos de Calidad Turistica en Espafia

* Introduccion y evolucion

* El ICTE y la marca Q: Estructura y proceso de certificacion.

* SICTED: Caracteristicas y proceso de certificacion
* Comparacion ISO-Q-SICTED

Tema 6. El Modelo EFQM de excelencia empresarial

* Introduccion

* Estructura

* Aplicaciones

* Descripcion de los criterios y subcriterios

Tema 7. Herramientas de la calidad

* Hojas de control

* Diagrama causa-efecto
* Cuestionarios

* Mystery Shopping

* Auditorias de calidad
* Diagrama de flujos

* Diagrama Pareto

Metodologia docente

|
Esta asignatura se imparte de forma presencial alos grupos de mafiana enPalma. En losgrupos de tarde se
imparte de forma presencial en Palma, y por videoconferencia para el grupo de Menorca

Actividades de trabajo presencial

Modalidad Nombre Tip. agr.  Descripcion Horas
Clases tedricas Exposiciones Grupo grande (G) Mediante la exposicion oral, el profesor explicard los 27
tedricas contenidos tedricos, asi como los ejemplos practicos
necesarios para la comprension de la materia y la adquisicion
de competencias de la asignatura.
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Tip. agr.  Descripcion

Horas

Seminarios y Exposiciones
talleres grupales de casos y
ejercicios

Grupo mediano (M)Se pretende presentar al alumnado ejercicios y casos relativos

a situaciones reales o ficticias a las que los alumnos
aplicaran sus conocimientos y su capacidad de toma de
decisiones planteando soluciones o alternativas a los mismos
que se presentaran y discutiran en clase. Asi, se pretende
profundizar en la asimilacion de los contenidos y en la
capacidad de relacionarlos. Al mismo tiempo, se pretende
potenciar la comprension lectora, la capacidad de distinguir
lo fundamental de lo accesorio, la capacidad de sintesis y
de expresion oral y escrita. Se proporcionara el caso o el
ejercicio bien en la misma sesién o bien previamente para
poder desarrollar una discusiéon moderada y guiada por el
profesor. Con las exposiciones orales se pretende supervisar
el trabajo no presencial individual o de grupo y desarrollar
distintas capacidades como: hablar en publico, argumentar,
sintetizar, utilizar herramientas TIC o trabajar en equipo. La
metodologia consiste en la realizacién de exposiciones orales
individuales o en grupo sobre trabajos realizados de manera
autéonoma y su discusion/coloquio.

15

Evaluacion Elaboracion de una Grupo mediano (M)Exposicion oral grupal de un trabajo en grupo. El mismo

memoria

consistird en entregar y presentar en publico el caso de como
gestiona la calidad una organizacion turistica a elegir (real).
El trabajo debera incluir una descripcion de la empresa y un
analisis pormenorizado de su politica y practicas de gestion
de la calidad. El trabajo tendra una extension maxima de 75
paginas. Todos los miembros del grupo deben participar en la
presentacion oral sin excepcion.

Evaluacion Examen test

Grupo grande (G) Prueba escrita tipo test al final del semestre. Con esta

prueba se busca validar la adquisicion de competencias y la
asimilacion de los contenidos de la asignatura.

Al inicio del semestre estara a disposicion de los estudiantes el cronograma de la asignatura a través de la
plataforma UIBdigital. Este cronograma incluira al menos las fechas en las que se realizaran las pruebas de
evaluacion continua y las fechas de entrega de los trabajos. Asimismo, el profesor o la profesora informara
a los estudiantes si el plan de trabajo de la asignatura se realizara a través del cronograma o mediante otra
via, incluida la plataforma Campus Extens.

Actividades de trabajo no presencial

Modalidad Nombre

Descripcion

Horas

Estudio y trabajo  Estudio individual
autonomo
individual

El trabajo y el estudio autonomo del alumno es fundamental para asimilar
correctamente los fundamentos de esta asignatura de formacion basica.
Para alcanzar este objetivo, el alumnado debera: repasar los contenidos
explicados en clase, leer y analizar los textos recomendados, consultar
bibliografia, etc.

55

Estudio y trabajo  Trabajo en equipo
autdonomo en grupo

Para alcanzar competencias como la capacidad de trabajo en equipo,
la capacidad de argumentar y proponer soluciones a problemas de
administracion de empresas a partir de los contenidos de la asignatura,
se proponen actividades en seminarios y talleres que precisan de una
preparacion previa, tanto con trabajo individual como de grupo.

50
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Riesgos especificos y medidas de proteccion

Las actividades de aprendizaje de esta asignatura no conllevan riesgos especificos para la seguridad y salud
de los alumnos y, por tanto, no es necesario adoptar medidas de proteccion especiales.

Evaluacion del aprendizaje del estudiante
|

Ninguna de las actividades de evaluacion continua propuestas serd recuperable durante el periodo de
evaluacion complementario (junio) y su calificacion serd cero en caso de que no se realice la actividad.
excepto en casos de fuerza mayor dentro de los supuestos admitidos por la facultad. Cuando por fuerza mayor
debidamente justificada un/a estudiante no pueda realizar una actividad evaluable en el plazo previsto, el
profesor, o bien propondra una fecha alternativa para su realizacion/entrega, o bien no contara esa actividad
en el célculo de la nota final (aumentando el peso relativo del resto de actividades evaluables).

Las actividades recuperables lo seran unicamente en el periodo de evaluacion extraordinario (septiembre).

Dado que gran parte de las actividades de evaluacion continua son grupales, se establece como prueba de
validacion que para aprobar la asignatura, el alumno debera obtener al menos un 3 en la prueba final escrita.

Exposiciones tedricas

Modalidad Clases teoricas
Técnica Técnicas de observacion (no recuperable)
Descripcion Mediante la exposicion oral, el profesor explicara los contenidos tedricos, asi como los ejemplos practicos

necesarios para la comprension de la materia y la adquisicion de competencias de la asignatura.
Criterios de evaluacién Asistencia y participacion en clase. Se evaluara la participacion activa en las clases y las aportaciones positivas
a la dinamica del grupo.

Porcentaje de la calificacion final: 10% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 10% para el itinerario B
Porcentaje de la calificacion final: 10% para el itinerario C

Exposiciones grupales de casos y ejercicios

Modalidad Seminarios y talleres
Técnica Pruebas orales (no recuperable)
Descripcion Se pretende presentar al alumnado ejercicios y casos relativos a situaciones reales o ficticias a las que

los alumnos aplicaran sus conocimientos y su capacidad de toma de decisiones planteando soluciones
o alternativas a los mismos que se presentaran y discutiran en clase. Asi, se pretende profundizar en la
asimilacion de los contenidos y en la capacidad de relacionarlos. Al mismo tiempo, se pretende potenciar la
comprension lectora, la capacidad de distinguir lo fundamental de lo accesorio, la capacidad de sintesis y de
expresion oral y escrita. Se proporcionara el caso o el ejercicio bien en la misma sesion o bien previamente
para poder desarrollar una discusion moderada y guiada por el profesor. Con las exposiciones orales se
pretende supervisar el trabajo no presencial individual o de grupo y desarrollar distintas capacidades como:
hablar en publico, argumentar, sintetizar, utilizar herramientas TIC o trabajar en equipo. La metodologia
consiste en la realizacion de exposiciones orales individuales o en grupo sobre trabajos realizados de manera
autonoma y su discusion/coloquio.

Criterios de evaluacion — Se evalua el trabajo autonomo individual y en grupo para asimilar y aplicar técnicas de resolucion de problemas
relacionados con los contenidos de la asignatura. La evaluacion del profesor, que sera grupal, se corregira
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cuando corresponda, por una evaluacion interpares que realizaran los miembros del grupo sobre ellos mismos
y sus compafieros.

Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario B
Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario C

Elaboracion de una memoria

Modalidad Evaluacion
Técnica Pruebas orales (recuperable)
Descripcion Exposicion oral grupal de un trabajo en grupo. El mismo consistira en entregar y presentar en publico el

caso de como gestiona la calidad una organizacion turistica a elegir (real). El trabajo debera incluir una
descripcion de la empresa y un analisis pormenorizado de su politica y practicas de gestion de la calidad. El
trabajo tendra una extension maxima de 75 paginas. Todos los miembros del grupo deben participar en la
presentacion oral sin excepcion.

Criterios de evaluacion Contenido y presentacion del estudio de caso de calidad en una empresa real.

Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario B
Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario C

Examen test

Modalidad Evaluacion
Técnica Pruebas objetivas (recuperable)
Descripcion Prueba escrita tipo test al final del semestre. Con esta prueba se busca validar la adquisicion de competencias

y la asimilacién de los contenidos de la asignatura.

Criterios de evaluaciéon Examen tipo test de los contenidos tedricos de la asignatura. S6lo habra una respuesta correcta por pregunta.
Las respuestas equivocadas penalizaran. Si no se obtiene un minimo de 3 de esta prueba la asignatura estara
suspendida.

Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario A
Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario B
Porcentaje de la calificacion final: 30% para el itinerario C

Recursos, bibliografia y documentacion complementaria
|

Bibliografia basica

Dale, B. y Plunkett, J.J. (eds.) (1990). Managing Quality. Phillip Allan, Herts.

Guetsch, D.L. y Davis, S. (1994). Introduction to Total Quality Management: Quality, Productivity and
Competitiveness. Macmillan Publishing, Ontario.

James, P. (1997). Gestion de Calidad Total: Un texto introductorio. Pearson Educacion, Madrid.

Julia, M.; Porsche, F.; Giménez, V.; Verge, X., (2002). Gestion de Calidad aplicada a Hosteleria y Restauracion.
Pearson Educacion, Madrid.

Miguel Davila, J.A. (2002), Calidad del servicio en el sector turistico. Netbiblo. A Corufia

Otros recursos

- Asociacion Espafiola de Normalizacion: www.aenor.es
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- European Foundation for Quality Management: www.efqm.org

- Fundacién Latinoamericana para la Calidad: www.calidad.org

- Club Gestion de Calidad: www.clubcalidad.es

- Baldrige National Quality Program: www.quality.nist.gov

- CIDEM - Centre Catala de la Qualitat: www.gencat.es/cidem/ccq
- American Productivity & Quality Center (APQC): www.apqc.org
- Institut d"innovaci6 empresarial de les Illes Balears: www.idi.es

- International Organization for Standardization: www.iso.ch

- PICTE: www.mcx.es/turismo/PICTE2000
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