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Presentacién

El curso de modelos y técnicas de auditoria y certificacién en el sector turistico
ofrece una oportunidad tinica e innovadora que permitird a los estudiantes in-
troducirse en una alternativa profesional de alto potencial. La calidad turistica
se ha convertido en los tltimos afios en uno de los elementos determinantes
del éxito en el sector turistico espafiol. Asi, empresas e instituciones reclaman
cada vez con mayor frecuencia especialistas en este ambito.

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) es una entidad de Certifica-
cién de Sistemas de Calidad especialmente creados para empresas turisticas.
Es un organismo espafiol, privado, independiente, sin &nimo de lucro y recono-
cido en todo el &mbito nacional.

La Universidad Complutense ha decidido unirse al Instituto para la Calidad Tu-
ristica Espafiola para crear un curso innovador.

Objetivos

El objetivo fundamental del curso de modelos y técnicas de auditoria y certifi-
cacién en el sector turistico es el de capacitar tanto a recién titulados como a
profesionales que quieran orientar su carrera profesional en el ambito de la
consultoria y auditoria de calidad, o en departamentos de calidad en empresas
turisticas que deseen mejorar la organizacién interna de la empresa y su orien-
tacién al cliente. De este modo, se pretende formar a los estudiantes en habili-
dades y competencias necesarias para:

- Conocer los diferentes modelos, normas y reglamentos existentes en el dmbito
nacional e internacional con respecto a la calidad turistica.

- Analizar los diferentes sistemas de calidad en las empresas turisticas asf como los
mecanismos de comercializacidn ligados a ellos.

- Aplicar las normas UNE-ISO asociadas a la marca “Q” de Calidad Turistica del ICTE
a diferentes sectores.

- Aprender cdmo implantar y certificar sistemas de calidad en establecimientos y
empresas turisticas siguiendo los procedimientos y normas nacionales e interna-
cionales.

INFORMACION:

Facultad de Comercio y Turismo.

Universidad Complutense de Madrid
Av. de Filipinas, 3, 28003 Madrid

Tel: 9139467 65/9153310 00

ucm.icte@ucm.es

INSCRIPCIONES:

www.ucm.es/matricula-fc

www.ucm.es
www.calidadturisticahoy.es

INFORMACION ACADEMICA

Direccion:

Dr. Adolfo Millan Aguilar

Catedratico EU. Facultad de Comercio y Turismo
Universidad Complutense de Madrid
admillan@ccee.ucm.es

Dfia. Maricruz Cadiz Gémez
Directora del Area Técnica
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

Coordinacion:

Diia. Noelia Santos Fernandez-Mazarambroz
Responsable de Formacién - Area Técnica
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

CALIDAD TURISTICA

Modelos y Técnicas de
Auditoria y Certificacion
en el Sector Turistico

DURACION Y DESARROLLO

Fecha de inicio y finalizacion: 2 de Octubre 2017 - 8 de Noviembre 2017
Numero de horas: 100 horas (Créditos de libre configuracién en tramite)
Horario: de lunes a viernes de 16.30 a 20.30

Lugar de realizacion: Facultad de Comercio y Turismo. Universidad

Complutense de Madrid.
Av. de Filipinas, 3, 28003 Madrid
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CLAUSTRO DE PROFESORES

D. Javier Amores Salvadd
Departamento de Organizacion de Empresas
Universidad Complutense de Madrid

Diia. Maricruz Cadiz Gémez
Directora Técnica
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

D. José Fernandez Menéndez
Coordinador en los grados de Comercio, Turismo y Relaciones Laborales y Recursos Humanos
Universidad Complutense de Madrid

Diia. Marisol Gonzalez Chaparro
Secretaria de Comités de Certificacion Sectoriales y Técnico de Certificacion
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

Diia. Paloma Hidalgo Miralles
Directora de Alojamiento
Hotel The Westin Palace Madrid

Diia. Sonia Juarez Boal
Gestion de Calidad en Grado de Turismo
Universidad Complutense de Madrid

Diia. Noelia Santos Fernandez-Mazarambroz
Responsable de Formacién. Area Técnica
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

D. Francisco Villacastin Dominguez
Direccidn y Gestion de la Calidad en Master en Planificacion y Gestor de Destinos Turisticos
Universidad Complutense de Madrid

Programa
MODULO |

¢ La empresa turistica. Estructura del mercado turistico nacional e internacional.
¢ Agentes fundamentales del sistema turistico.

¢ Fundamentos generales de la calidad.

e Calidad como herramienta del marketing turistico.

¢ Técnicas de medicién de satisfaccion del cliente.

MODULO 1I

¢ Modelos de Buenas Practicas.

¢ 1SO 9001 Gestion de la calidad.

¢ ISO 14001 Gestién ambiental.

¢ UNE-ISO 13009 Playas. Gestion del uso publico.

¢ UNE-ISO 14785 Oficinas de Informacién Turistica.

¢ UNE-ISO 18065 Espacios Naturales Protegidos. Gestién del uso ptiblico.
¢ UNE 182001 Hoteles y Apartamentos Turisticos.

¢ UNE 167013 Servicios de Restauracién. Higiene alimentaria.

¢ Modelo Europeo de Excelencia (EFQM).

¢ Técnicas de auditoria y certificacién.

MODULO 11l

¢ Herramientas basicas de calidad. Diagrama causa efecto. Diagrama de Pareto
Diagrama de Flujo. Histograma. Hoja de reocogida de datos.
¢ Herramientas de gestién, planificaciéon y mejora. Diagrama de afinidad.
Diagrama de relaciones. Diagrama de arbol. Matriz de priorizacién.
Diagrama matricial. Diagrama de proceso de decisién.
Despliegue de la funcién calidad (QFD). Analisis modal de Fallos y Efectos (AMFE)

MODULO IV

¢ Disefio de un mapa de procesos y manual de calidad.
¢ Procedimientos y control documental.

MODULO V

¢ Master class The Westin Palace Madrid: Sellos internacionales e
integracion de sistemas.
e Trabajo practico.

Metodologia

La metodologia combina la teoria y la practica, siendo la segunda el foco principal de
este curso. El primer médulo sirve de preparacion teérica acerca de las nociones fun-
damentales de la calidad turistica. El segundo médulo se centra en el andlisis de las
diferentes normas de calidad en general y en las normas de calidad turistica del Insti-
tuto para la Calidad Turistica Espaiiola (ICTE), tratando de profundizar en las diferen-
tes técnicas y metodologias al respecto. El tercer y cuarto médulo capacitara a los
alumnos para implantar un sistema de gestion de calidad. En el quinto médulo una
empresa certificada con la Q de Calidad Turistica impartira una charla magistral y, para
concluir la formacion, los alumnos deberan realizar un trabajo practico en el que de-
mostraran las competencias adquiridas.

CALIDAD TURISTICA

Destinatarios

¢ Graduados en Turismo, Administracién y Direccién de Empresas, Economia y otras
titulaciones que deseen comenzar su carrera profesional en el ambito de la consultoria
y la auditoria de calidad o tengan interés en ser parte de los departamentos de calidad
de empresas turisticas.

¢ Profesionales de ambitos relacionados con la gestién turistica que quieran incorporar-
se aun proyecto innovador en el que podran mejorar sus capacidades en consultoria, au-
ditoria y gestion de la calidad.

¢ Profesionales de la gestion de la calidad que deseen sumarse al proyecto del Instituto

para la Calidad Turistica Espaiiola y la UCM abriéndose una nueva opcién laboral ligada
al sector turistico.

¢ Otros profesionales que pretendan abrirse a campos alternativos de gran proyeccién
nacional e internacional y con grandes expectativas laborales en la actualidad.

¢ Alumnos de tltimo curso de grados universitarios.

Reserva de plaza y matricula
Titulo: Modelos y técnicas de auditoria y certificacién en el sector turistico

Precio de titulo: 1.300 €.
Pago por expedicién del diploma segtn tarifas vigentes de forma
independiente al finalizar el curso. Actualmente 30 €.

Codigo curso: D0426

Plazo de inscripcién: desde el 2 de Junio de 2017.
www.ucm.es/matricula-fc

N° de Plazas: 25 alumnos.
No se garantiza la apertura del curso si no hay un niimero minimo de alumnos matricula-
dos, en cuyo caso se procedera al reintegro de las cantidades abonadas.

Para mds informacién: Tel: 91533 10 00
formacion@icte.es / ucm.icte@ucm.es
http://www.calidadturisticahoy.es/ESP/m/53/Inicio/Cursos
www.ucm.es/matricula-fc
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