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1. IDENTIFICACION

Nombre de la asignatura: Gestion de la Calidad y Medioambiente
Cédigo: 103752

Titulacién: Grado en Direcciéon Hotelera

Curso académico: 2018-2019

Tipo de asignatura: Optativa

Créditos ECTS (horas): 6 ECTS (150 horas)

Periodo de imparticion: 2° semestre

Idioma en que se imparte: Castellano

Profesorado: Francesc Tensa
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E-mail: Francesc.tensa@uab.cat

2. PRESENTACION
El sector donde la "calidad" se ha convertido en uno de los factores «diferenciadores» mas

importantes, es el Sector Turistico. Parece pues imprescindible que los estudiantes del Grado
Direccion Hotelera tengan un conocimiento adecuado de los elementos en los que se basan las
empresas al implantar «sistemas de calidad».

El objetivo genérico de la asignatura es introducir al estudiante en la comprensioén y posterior
desarrollo de una filosofia de gestion con una terminologia propia, muy extendida y aceptada en
el ambito profesional: la gestidn de la calidad.

El alumno debe conocer los sistemas, procedimientos y procesos de gestién de toda politica de
calidad, la forma de asegurarla mediante la mejora continua.

La atencion a la calidad representa un cambio en la forma de gestionar una empresa, que afecta
no solo a las caracteristicas técnicas de los productos fabricados o de los servicios, sino también
a aspectos sociales (gestion de recursos humanos, cultura de empresa, etc.) y medioambientales

de la empresa.
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3. OBJETIVOS FORMATIVOS

Al finalizar la asignatura el alumno sera capaz de:

1. Conocer los modelos mas relevantes de gestiéon de la calidad de los productos y
servicios.

2. Conocer los modelos mas relevantes de evaluacion y mejora de la calidad de los
productos y servicios

3. Conocer los aspectos medioambientales de la calidad, asi como los modelos de
evaluacion y mejora.

4. Comprender y saber aplicar dichos conocimientos para llevar a cabo una mejora de la

calidad empresarial.

4. COMPETENCIAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE

COMPETENCIAS ESPECIFICAS Y RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CE2. Identificar el marco legal que regula las actividades hoteleras y de restauracion, tanto las
relativas a la puesta en marcha de negocios o actividades, como las referentes al
mantenimiento de las instalaciones y su funcionamiento normal.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CEZ2.9. identificar y aplicar la normativa que regula las actividades hoteleras en su creacion y

puesta en marcha, mantenimiento y funcionamiento ordinario.

CE11. Definir y aplicar la direccién y gestion (management) de los diferentes tipos de
organizaciones en el sector de la hosteleria y la restauracion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CE11.3. Aplicar las técnicas y practicas de management en el sector hotelero y en general a la

hosteleria

CE12. Definir y aplicar los objetivos, estrategias y politicas comerciales en las empresas de
hosteleria y de restauracion.
RESULTADOS DE APRENDIZAJE
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CE12.4. Aplicar la politica comercial en las empresas hoteleras en base a sus caracteristicas

distintivas.

CE14 Demostrar que conoce, entiende y sabe aplicar los estandares de calidad y sostenibilidad
en el proceso del servicio de alojamiento y de restauracion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CE14.3. Identificar y desarrollar los principios de sostenibilidad y los estandares de calidad en

la industria hotelera y en la restauracion.

CE23. Demostrar un amplio conocimiento de la organizacion y gestion de las operaciones en la
empresa, haciendo énfasis en los modelos de gestion aplicados y en la aplicacion de técnicas
cuantitativas y cualitativas de apoyo

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CE23.7. Aplicar el conocimiento de la organizacion en las diferentes actividades relacionadas

con el sector de la hosteleria y la restauracion

CE35. Demostrar que comprende y aplica los principios del método cientifico a la investigacion
del sector de la hosteleria y la restauracion.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

CE35.2. Utilizar las técnicas y los métodos de investigacion en la ciencia del turismo y de la

direccion hotelera.

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

CT1. Desarrollar una capacidad de aprendizaje de forma autbnoma

CT9. Tener un comportamiento responsable con el entorno medioambiental, social y cultural.
CT10. Trabajar en grupo

CT11. Planificar y gestionar actividades en base a la calidad y la sostenibilidad.

CT12. Tener orientacién de servicio al cliente.

CT13. Tener vision de negocio, captar las necesidades del cliente y adelantarse a los posibles

cambios del entorno.
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5. TEMARIO Y CONTENIDO

AREA

DE CALIDAD Y GESTION DE LAS OPERACIONES

AREA

Tema 1: Introduccion

* La Calidad. Concepto.

* Evolucion historica

Tema 2: La calidad en los servicios. El sector turistico.
* Clasificacion y caracteristicas especificas

* Gaps de la calidad

* Medida de la calidad del servicio (SERVQUAL y otros)

Tema 3: El aseguramiento de la Calidad. La normativa ISO 9000
* Requerimientos generales y caracteristicas

* Requisitos de documentacién

» Seguimiento, analisis y mejora

» Auditorias de Calidad. la Certificacion

Tema 4: El Modelo de excelencia empresarial EFQM
* Introduccion al Modelo. La autoevaluacion
* Los Criterios: Agentes y Resultados

* El modelo Reder
Tema 5: Las herramientas de Mejora Continua
* Las herramientas basicas de la Calidad. (Ishikawa)

Tema 6: Gestion de operaciones

MEDIOAMBIENTAL

UN

Tema 7: Economia y Medio Ambiente

* La Gestion del Medio Ambiente. Conceptos Fundamentales.
* Funciones econdmicas del medio ambiente.

» La Economia sostenible. El desarrollo sostenible
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* La Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
Tema 8: Los Sistemas de gestion medioambiental (SGMA).
» Concepto de Sistemas de gestion medioambiental
* Las normas Internacionales

* La Norma ISO 14001

* El EMAS.

Tema 9: Informacién medioambiental

* Auditoria Medioambiental

* La Declaracién Medioambiental

* Las memorias para la sostenibilidad (GRI)

AREA DE GESTION

. Tema 10: La calidad turistica en Espafia
* Plan Integral del Turismo. El Instituto de Calidad Turistica

* La Marca de Calidad turistica: Q

Tema 11: Los costes de Calidad
*» Costes de produccion (elaboracién) de productos o servicios

* Costes medioambientales

6. BIBLIOGRAFIA RECOMENDADA

UN

Apuntes y otros materiales del Campus Virtual

Ciberconta: Apuntes. Unizar (Universidad de Zaragoza) (Temas 1,2,3,4,6,7,8,y 9)

Global Reporting Iniciative (GRI). (2006): Guia para la elaboracién de Memorias de
Sostenibilidad. (Tema 8).

Zeithaml, V.A.; Parasuraman, A; Berry, L.L. (1994): Calidad total en la gestién de los
servicios. Ed. Diaz de Santos. Madrid. (Tema 2)

Camison, C., Cruz, S., Gonzalez, T., Gestion de la Calidad: Conceptos, enfocas,
modelos y sistemas; Ed. Prentice Hill. Madrid. (Temas 1,2,3,5,6 i 7)

Fernandez Gago, R. (2005): Administracion de la Responsabilidad Social Corporativa.

Ed. Thompson, coleccion negocios, Madrid. (Tema 6)
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e |CACO (2006): Resolucié de 8 de febrer de 2006, del “Instituto de Contabilidad y
Auditoria de Cuentas”, on s’aproven les normes de registre, valoracio i informacié dels
drets d’emissio de gasos d’efecte hivernacle. (2006). (Tema 6)

¢ Generalitat de Catalunya (2000): Guia practica per a I'implantacié d’'un sistema de gestio
medi ambiental, Col-leccié Manuals de Gestié num. 2, Departament de Medi Ambient,

Barcelona.

7. METODOLOGIA DOCENTE

» Clases magistrales donde el profesor comentara la materia, que previamente el alumno
habra trabajado, resolviendo algunos casos.

* Exposicion en grupo de partes del temario que el alumno habra preparado coordinadamente
con el profesor.

* Resolucién de problemas en grupo, que se corregiran y discutiran en clase.

* Resolucién de problemas "individuales" que se entregaran al profesor y corregiran y
discutiran en clase.

* Resolucién de casos practicos en grupo con exposicion final.

ACTIVIDADES FORMATIVAS

Titulo Horas ECTS Resultados aprendizaje

Actividades dirigidas

Clases tedricas 34 CE2.5.,CE6.4.,CE7.4.,CT12, CT13
Resolucioén casos practicos 10 CE7.4.,CE12,CT13
Presentacion publica de trabajos 6 CE6.4., CE13.7.,CT10,CT11,

Actividades supervisadas

Tutorias 24 CE2.5. CE6.4

Actividades autonomas

Resolucién casos practicos 12 CE2.5., CE6.4., CE13.7.,,CT1, CT9,
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Elaboracién de trabajos 24 CE6.4., CE7.4. CE13.7., CT1,
CT1,CT10,CT11,CT12,CT13

Estudio 40 CE2.5., CE7.4. ,CTH1,

TOTAL 150

8. SISTEMA DE EVALUACION

TRES OPCIONES DE EVALUACION
A) EVALUACION CONTINUA:
1. Pruebas escritas:
1.1. un examen parcial liberatorio de la primera parte de la asignatura con un peso del 35%
1.2. un examen parcial liberatorio de la segunda parte de la asignatura con un peso del 25%
2. Trabajos a presentar con un peso del 15%
3. Test i ejercicios desarrollados en clase o actividades auténomas con un peso del 25%
Para aprobar, se debe cumplir las siguientes condiciones:
a. la nota media final obtenida, ponderada segun los diferentes pesos, debe ser igual o superior
abs.
b. debe haberse hecho los dos examenes parciales
c. los dos examenes parciales deben tener, cada uno de ellos, una puntuacion minima de 3,5
sobre 10 puntos
d. debe haberse hecho y presentado un minimo del 80% de los trabajos a presentar de los tests
y de los ejercicios desarrollados en clase asi como las actividades autbnomas
e. los trabajos y los ejercicios deben tener puntuacion minima de 5.
B) EVALUACION FINAL: Examen final (toda la materia).
Dia y hora establecidos, segun calendario académico, a la Programacion Oficial del Centro (EUTDH).
Habra un unico tipo de examen final, no habiendo diferencia entre los alumnos que no hayan superado

satisfactoriamente la evaluacion continua y aquellos que no lo hayan seguido.

C) RE-EVALUACION:
Los alumnos que la evaluacion final hayan obtenido una nota igual o superior a 3,5 y menor de 5, se
podran presentar a la re-evaluacion. La calificacién maxima de esta re-evaluacion no superara el 5 como

nota final.

U " B Universitat Autdnoma 7 08.03.001
de Barcelona Rev.: 02



FuABformacio

Escola de Turisme
i Direcci6 Hotelera

ACTIVIDADES DE EVALUACION

Resultados de

Titulo Peso Horas ECTS e
aprendizaje
. , . o CE2.5.,CE6.4.,CE7.4.,
Examenes tedricos 60% 4 0,16 CT12, CT13
CE2.5., CE6.4., CE13.7.,
Trabajos practicos 15% 16 0,64 CT1, CT9,CT10, CT11,
CT12,CT13
CE2.5., CE6.4., CE13.7,,
Ejercicios 25% 9 0,36 CT1, CT9,CT10, CT11,
CT12,CT13
9. PLANIFICACION DE LA DOCENCIA
SEMANA TEMA METODO HORAS
1 Temal/Tema?2 Exposicion profesor + casos (2+2)
2 Temal/Tema?2 Exposicion tedrica alumnos + (2 +2)
casos
3 Tema3/Tema 4 Exposicion profesor + casos (2+2)
4 Tema3/Tema4 Exposicion profesor + casos (2+2)
5 Tema3/Tema4 Exposicidn profesor + casos (2 +1)
6 Tema 5/ Tema 7 Exposicion profesor + casos (2+2)
7 Tema5/Tema 8 Exposicion profesor+ (2+2)
Exposicion tedrica alumnos +
casos
8 Tema5/Tema 8 Resolucién casos en grupo (2 +1)
9 Tema5/Tema 8 Exposicidn profesor + casos (2+1)
10 Tema5/Tema9 Exposicion profesor + casos (2+2)
11 Tema 6/ Tema 10 Exposicion profesor + casos (2+2)
12 Tema 6/ Tema 10 Exposicion+ resolucidn casos (2+2)
13 Tema 10 Exposicion + Pruebes escritas 2
14 Tema 9 Presentacion casos 3
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10. EMPRENDEDURIA E INNOVACION

Los conceptos y herramientas que se tratan en este curso orientan al alumno hacia la vision de las
innovaciones incrementales que se pueden obtener en base a las técnicas de mejora continua, la gestion
empresarial relacionada con ella y el respeto al medio ambiente.

La gestion de la calidad y la gestion del medio ambiente, como herramientas estratégicas generadoras
de ventajas competitivas, no son sino un primer paso hacia la, cada vez mas imprescindible, gestién de
la innovacion. Un paso mas alla en el camino hacia la excelencia.
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