Universidad
Zaragoza

Grado en Turismo
29133 - Marketing y calidad de destinos turisticos

Guia docente para el curso 2013 - 2014

Curso: 4, Semestre: 1, Créditos: 6.0

Informacion basica

Profesores

- Victor Manuel Orive Serrano orive@unizar.es

Recomendaciones para cursar esta asignatura
Para cursar esta asignatura es recomendable haber superado la asignatura Marketing Turistico.
La asistencia a las clases presenciales ayudard al estudiante en el aprendizaje de los conocimientos de la asignatura.

Se recomienda la participacién activa del alumno en las clases de teoria y de practicas.

Actividades y fechas clave de la asignatura

El calendario lectivo es el dispuesto por la Universidad de Zaragoza y las fechas de exdmenes son establecidas por la
Escuela de Turismo Universitaria de Zaragoza.

Con antelacién suficiente se dispondra de las fechas de entrega de trabajos y practicas.

Inicio

Resultados de aprendizaje que definen la asignatura

El estudiante, para superar esta asignatura, debera demostrar los siguientes resultados...
1:

Resultados de aprendizaje:

- Comprender los sistemas de calidad utilizados en el sector turistico.

- Entender la importancia que tiene la calidad en las relaciones que se establecen dentro de la organizacién y
entre la organizacién y los clientes/usuarios.

- Comprender la necesidad de valorar la opinién del cliente y su satisfaccién respecto al cliente.

- Ser capaz de sugerir mejoras en el destino a partir del conocimiento del cliente.



- Generar estrategias de fidelizacién al destino.

Introduccion

Breve presentacion de la asignatura

La asignatura Marketing y Calidad de Destinos Turisticos es una asignatura optativa de 42 curso. Es una asignatura de 6
créditos y se cursa en el primer cuatrimestre del Grado de Turismo.

Contexto y competencias

Sentido, contexto, relevancia y objetivos generales de la asignatura

La asignatura y sus resultados previstos responden a los siguientes planteamientos y
objetivos:

Contexto y sentido de la asignatura en la titulacion

Al superar la asignatura, el estudiante sera mas competente para...
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Competencias especificas:
Comprender el caracter dindmico y evolutivo del turismo y de la nueva sociedad del ocio.
Tener una marcada orientacién de servicio al cliente.
Conocer los agentes turisticos.
Definir objetivos, estrategias y politicas comerciales.
Implementar estrategias y politicas comerciales.
Dirigir y gestionar (Management) los distintos tipos de entidades turisticas.

Conocer y comprender los procedimientos operativos del ambito de actuacién de las empresas y actividades
turisticas.

Utilizar y analizar las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC) en los distintos dmbitos del
sector turistico.

Competencias transversales:

Saber aplicar los conocimientos técnicos y metodoldgicos a su trabajo de una forma profesional,integrando
los distintos campos de estudio relacionados con el truismo, y poseer las competencias que deben
demostrarse por medio de la elaboracién y defensa de argumentos y la resolucién de problemas.

Conocer los fundamentos y las metodologias cientificas adecuadas.
Convertir un problema empirico en un objeto de investigacién y elaborar conclusiones.
Creatividad y capacidad de adaptacion al entorno cambiante.

Iniciativa y espiritu emprendedor.



Motivacién por la calidad, la innovacién y la responsabilidad social corporativa.

Capacidad de trabajo en equipo, desarrollando habilidades sociales y comunicativas que le permitan liderar y
motivar.

Importancia de los resultados de aprendizaje que se obtienen en la asignatura:

Evaluacion

Actividades de evaluacion

El estudiante debera demostrar que ha alcanzado los resultados de aprendizaje previstos
mediante las siguientes actividades de evaluacion
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Evaluacion continua

1) Pruebas escritas individuales (50%): se realizardn 2 pruebas escritas individuales a lo largo del curso. En
estas dos pruebas el estudiante debe mostrar su conocimiento sobre los diversos conceptos, y su capacidad
para interrelacionar y analizar criticamente esos conceptos desde un punto de vista eminentemente practico.

Para valorar la nota de las pruebas escritas de forma conjunta con el trabajo en grupo, la calificacién de cada
prueba escrita debe ser superior a 3,5 sobre 10. En caso de que alguna de las calificaciones de las pruebas
individuales sea inferior a 3,5, la calificacidn final de la asignatura coincidira con la de dicha prueba escrita.

2) Trabajo final en grupo (50%): realizacién y exposicién oral de un trabajo en grupo que aplique los
conceptos estudiados. La evaluacién del trabajo considerara la calidad del trabajo escrito (50%) (contenidos,
organizacién, redaccién y relacién con la asignatura), la exposicién oral y defensa del mismo (40%) (claridad
en la expresién, comunicacién estructurada y ordenada, originalidad...), la coordinacién del grupo y asistencia
a las tutorias obligatorias (10%).

La presentacion en publico del trabajo en grupo se realizara en la Ultima semana lectiva del cuatrimestre.

Evaluacion global

Prueba escrita individual (100%): el estudiante debe mostrar su conocimiento sobre los diversos conceptos, y
su capacidad para interrelacionar y analizar criticamente esos conceptos desde un punto de vista
eminentemente practico.

Actividades y recursos

Presentacion metodoldgica general

El proceso de aprendizaje que se ha disenado para esta asignatura se basa en lo siguiente:



Actividades de aprendizaje programadas (Se incluye programa)

El programa que se ofrece al estudiante para ayudarle a lograr los resultados previstos
comprende las siguientes actividades...
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1. Sesiones presenciales tedrico-practicas

Clases tedricas: en ellas se abordaran los contenidos teéricos mediante la exposicién oral del profesory la
interaccién con los estudiantes. Serd recomendable que los alumnos preparen con antelacidn los materiales
docentes que seran abordados.

Clases practicas: seran complementarias con la teoria. Los estudiantes resolveran y presentaran los ejercicios
recomendados y se debatiradn casos relacionados con el contenido tedrico de la asignatura.

El total de las sesiones presenciales tedrico-practicas son 4 horas semanales.
2. Trabajo personal

Realizacién por parte del estudiante de los ejercicios y tareas planteadas por el profesor durante el
cuatrimestre.

3. Elaboracion y presentacion oral del trabajo en grupo

El estudiante debe realizar y preparar la presentacién oral de un trabajo final en grupo que aplique los
conocimientos adquiridos a lo largo de la asignatura.

4. Reuniones periddicas de tutorizacion de trabajos en grupo

Se realizaran durante el cuatrimestre tres reuniones para la supervisién y asesoramiento del proceso de
elaboracién de los trabajos en grupo.

Planificacion y calendario

Calendario de sesiones presenciales y presentacion de trabajos

Contenidos de la asignatura

- Concepto, teorias y costes de la calidad en las empresas turisticas.

- Herramientas para la mejora de la calidad aplicada al sector turistico.

- Diagnéstico, planificacién y control de la calidad en la empresa turistica.

- Normalizacién, auditoria y certificado de la calidad.

- Gestion de la calidad del servicio turistico.

- Conexion entre necesidades del cliente y produccién del servicio (servuccion).

- El comportamiento del consumidor turistico: proceso de seleccién de un destino turistico.

- La satisfaccién del cliente con el destino: concepto y medicién.

- Elementos clave de la satisfaccidn: el programa de satisfaccion del cliente y fidelizacién del destino.
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